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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo mapear osfatortecedentes dos consumidores em situ
ambientes de consumo, em termos de producdo @entds diversas experiéncias de compras

acOetndeatilidade em
. Comadmémpesquisa

este artigo foi classificado como descritivo, copordagem qualitativa, e teve como procedimentoi¢écoma anélise

bibliométrica para levantamento de informagdes.ichplse uma andlise de cocitacdo e
VOSViewer Os achados permitiram identificar os principadgoffes internos e externos

co-palavrasnmio do
que podem anteceder a

vulnerabilidade do consumidor. Identificou-se aindgpesquisadores especialistas na area, bem caimealagens mais

usadas nos estudos e os principais periédicos gjlecpm artigos sobre vulnerabilidade do c
estudo contribui para literatura de Marketing e iGtede ao destacar as evidéncias de

onsumidBor fim, este
fatores qeeedetn a

vulnerabilidade e oferecimento de uma agenda dgujssfutura através da proposta do framework.

PALAVRAS-CHAVE : Vulnerabilidade do consumidor, marketing e sociegdadtecedentes

ABSTRACT

The present study aims to map the antecedent $actbrconsumers in situations of vulnerability innsamption
environments, in terms of scientific productionviarious shopping experiences. As a research methizdarticle was
classified as descriptive, with a qualitative aptg and used bibliometric analysis as a techmioatedure to gather
information. Co-citation and co-word analysis wapplied through VOSViewer. The findings allowed ttientification of

the main internal and external factors that maygue consumer vulnerability. The study als

o idedifexperts in the

field, as well as the most commonly used approaghessearch and the main journals that publisiclast on consumer
vulnerability. Finally, this study contributes toet Marketing and Society literature by highlightihg evidence of factors
that precede vulnerability and proposing a futesearch agenda through the proposed framework.
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1 Introducdo

As pesquisas de marketing e sociedade se concentram em estudar as interacdes de
mercado entre os consumidores e as empresas, visando o equilibrio entre suas relacoes.
Nessas interac@es, identifica-se um desequilibrio, pois muitas vezes os consumidores nao
conseguem alcancar os resultados esperados podendo por diversas situacbes se
perceberem vulneraveis (Rosenbaum et al., 2017). O resultado disso pode contribuir para a
reducdo do bem-estar desses consumidores (Anderson et al., 2013; Rosenbaum et al.,
2011).

De modo geral, as interagbes de mercado na atualidade tendem a estar em
desequilibrio, afetando os individuos em algum grau de vulnerabilidade, isso significa que
, certas situacbes ndo podem ser controladas, pois dependem em certa medida de fatores
externos e internos (Baker, Gentry & Rittenburg, 2005). No ambito do consumo, muitos
desses fatores estdo envolvidos na criacdo de experiéncias reais da vulnerabilidade dos
consumidores. Por exemplo, convivercom uma deficiéncia visual (Celik & Yakut, 2021), ndo
ter acesso a bens e servicos basicos pelas razbes de layout de lojas inacessiveis
(Kaufman-Scarborough & Childers, 2009) e incapacidade de tomar decisbes de consumo
racionais devido as limitacOes fisicas afetadas pela idade (Yap, Xu & Tan, 2021) séo
possiveis fontes de vulnerabilidade do consumidor.

A vulnerabilidade do consumidor é definida como consumidores que sdo mais
suscetiveis a danos econdmicos, fisicos ou psicoldgicos, devido a caracteristicas que
limitam sua capacidade de maximizar seus sentimentos de bem-estar (Smith & Cooper-
martin, 1997). O conceito de vulnerabilidade do consumidor fornece um rotulo unificador
para umavariedade de estudos com foco nas consequéncias sociais do consumo para
diferentes grupos de pessoas em um amplo contexto de marketing. Apesar da
uniformidade da rotulagem, h& uma falta de consenso no campo sobre o que
exatamente se refere a vulnerabilidade do consumidor (Baker et al., 2005).

Nesse sentido, Hill e Sharma (2020) afirmam que, apesar da amplitude de pesquisas
sobre vulnerabilidade do consumidor, o termo ainda carece de uma base tedrica que
fundamente o conceito. Poucos séo os estudos que exploram o conceito de vulnerabilidade.
Assim, os autores sugerem que realizar o delineamento dos antecedentes a vulnerabilidade
poderia oferecer uma visdo mais precisa e dindmica para o conceito de vulnerabilidade do
consumidor. No entanto, Celik e Yakut (2021) enfatizam que o0s antecedentes da
vulnerabilidade do consumidor requerem mais atencdo e que a sua identificacdo precisa ser
apresentada de maneira mais especifica e fragmentada (Pavia & Mason, 2014; Piacentini,
Dunnett & Hamilton, 2014), esses caminhos podem indicar o entendimento real sobre como
a vulnerabilidade do consumidor é concebida ou percebida nos ambientes de consumo.

Embora exista o crescente interesse em entender o conceito de vulnerabilidade do
consumidor (Hill & Sharma, 2020), o estudo dos fatores que antecedem a vulnerabilidade
ainda é negligenciada na literatura. I1sso porque, as pesquisas se concentram em entender
sobre o conceito de maneira abrangente. No entanto, o conceito de vulnerabilidade provém
de muitos subdominios do marketing, como por exemplo, marketing de politicas publicas,
psicologia do consumidor e pesquisa de nhegdcios sociais, demonstrando a
interdisciplinaridade da &area. Apesar de que haja sobreposicdo entre topicos e construtos
dentro da literatura, ndo ha uma compreensdao unificada e holistica do fenémeno.

Sendo assim, a compreensdo dos fatores antecedentes da vulnerabilidade do
consumidor é essencial para a area de Marketing e Sociedade, uma vez que pode fornecer
uma visdo mais precisa e dindmica do conceito de vulnerabilidade do consumidor. Uma
organizacao sistematica desses fatores pode ajudar os pesquisadores a entender melhor
como a vulnerabilidade do consumidor é concebida ou percebida nos ambientes de
consumo, bem como a identificar possiveis interveng¢des para minimizar a vulnerabilidade do
consumidor.

RIMAR, Maringa, v.14, n.1, p. 72-91, Jan./Jun. 2024 73



ARTIGO | Antecedentes da vulnerabilidade do consumidor: uma analise bibliométrica

RAmulo Lucena Filho | Edvan Aguiar | Petruska Machado

Uma bibliometria € uma estratégia de pesquisa adequada para responder a pergunta
central deste artigo, uma vez que ela permite mapear os estudos existentes sobre o tema,
identificando as principais areas de pesquisa, 0s autores mais influentes e as lacunas na
literatura. Além disso, uma bibliometria pode ajudar a identificar as tendéncias de pesquisa
emergentes na area, fornecendo insights para pesquisas futuras e contribuindo para o
avanco do conhecimento em Marketing e Sociedade. Diante do exposto, esse artigo
formulou o seguinte questionamento central de pesquisa: Quais os fatores antecedentes da
vulnerabilidade do consumidor discutidos na literatura de Marketing e Sociedade? Na
finalidade de responder essa pergunta, o artigo tem como objetivo mapear os fatores
antecedentes da vulnerabilidade do consumidor discutidos na literatura de Marketing e
Sociedade.

A presente pesquisa justifica-se por acreditar que a pesquisa bibliométrica permite
identificar gaps na literatura e oportunidades de pesquisa futura, possibilitando avancar no
conhecimento sobre o tema e contribuir para a tomada de decisdo em areas como politicas
publicas. Sendo assim, a realizacdo de uma pesquisa bibliométrica sobre a vulnerabilidade
do consumidor na literatura de Marketing e Sociedade pode fornecer uma visao mais clara e
objetiva dos fatores antecedentes da vulnerabilidade do consumidor, contribuindo para o
avanco da area e para a construcdo de estratégias de marketing mais responsaveis e
eficazes.

2 Vulnerabilidade do Consumidor

O conceito de vulnerabilidade é um termo conhecido e consolidado na literatura de
Marketing e Sociedade, visto que foi primeiramente trabalhada por David Caplovitz, em
1963, em seu livro The poor pay more: consumer practices of low-income families. Porém,
somente na década de 1990 houve progresso nas pesquisas em Marketing e Consumo. As
pesquisas sobre o conceito ndo trazem uma definicdo concisa para definir Vulnerabilidade
do Consumidor (Baker et al., 2005).

A demanda de estudos inseridos ao conceito de vulnerabilidade do consumidor é
complexa, pois estdo relacionados as diversas dimensfes, seja ela econdmica, fisica e
psicolégica. Gentry et al. (1995) enfatizam que as pessoas que perderam seus entes
gueridos se tornardo vulneraveis em certas transacfes de mercado e seus antecedentes
ambientais. H& muitas maneiras de definir a vulnerabilidade do consumidor, porém, devido a
sua complexidade, é dificil chegar a um consenso. A maioria dos autores concorda que,
embora ndo seja classificado como um grupo desfavorecido, todos os consumidores podem
esperar estar em desvantagem em algum momento de suas vidas (Shutlz & Holbrook,
2009).

Smith e Cooper-Martin (1997) definem consumidores vulneraveis como aqueles que
sdo mais suscetiveis a danos econdmicos, fisicos ou psicolégicos em ou como resultado de
transacdes econdmicas devido a caracteristicas que limitam sua capacidade de maximizar
sua utilidade e bem-estar.Posteriormente, Baker et al. (2005) identificam a vulnerabilidade
do consumidor como um estado de impoténcia que surge de uma assimetria nas interagdes
entre 0 mercado e o consumidor presentes nas investidas publicitarias de marketing dos
produtos. Os autorescertificam que a vulnerabilidade ocorre quando o controle ndo esta nas
maos de um individuo, criando uma dependéncia de fatores externos (ex.: profissionais de
marketing, para criar justica no mercado.

De acordo com Ringold (2005) os consumidores vulnerdveis ndo conseguem
entender suas proprias preferéncias e/ou ndo tém conhecimento, habilidades ou liberdade
(ou seja, prerrogativas pessoais e opcdes de mercado) para agir de acordo com suas
préprias opinides ou preferéncias. Stewart e Yap (2020) reforcam que os consumidores
vulneraveis sdo pessoas que ndo podem escolher ou acessar produtos e servigos
essenciais adequados as suas necessidades ou ndo podem fazé-lo sem esforco, custo ou
tempo desproporcional, expondo-se risco de prejuizo.
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Para Cartwright (2015), a vulnerabilidade do consumidor envolve a exposicdo ao
risco de prejuizo, seja resultado de dimensfes pessoais ou de mercado. A dimensdo
pessoal inclui os atributos e circunstancias dos individuos que afetam as decisdes de
consumo. O autor sugere que a dimensdo do mercado se relaciona tanto a natureza dos
mercados em geral quanto as caracteristicas do mercado especifico em questdo. Visconti
(2016) afirma que a vulnerabilidade pode variar em etiologia (por exemplo, cultural,
econdmica, social), duracéo (permanente ou de curta duragao), localizacdo (mercado e vida
social), significado (consumidor e ndo consumidor) e pessoas (individuos ou sociedades)
que compartilham vulnerabilidades.

A vulnerabilidade dos consumidores estad relacionada as condicdes humanas
individuais em diversas situacdes dificeis em sua experiéncia de compra (Hill & Sharma,
2020). Os autores destacam que essas condicdes humanas podem estar relacionadas a
caracteristicas pessoais, fendbmenos sociais, praticas empresariais e forcas ambientais. Hill
e Sharma (2020) observam que no futuro os investigadores precisam realizar uma
abordagem sistematica em diferentes categorias e fluxos de pesquisa dos consumidores
experimentando vulnerabilidade. Os autores afirmam que compreender os antecedentes e
as consequéncias de vulnerabilidade é necesséria para pesquisadores e profissionais
ampliarem o conhecimento na area.

Celik e Yakut (2021) estudam consumidores com deficiéncia visual, investigando a
relacdo entre a satisfacdo de consumidores e a independéncia de sua experiéncia de
compra. Os autores destacam que o consumidor com deficiéncia visual, tem dificuldade para
tomar uma decisdo de compra e, constantemente, esperam contar com alguém para decidir
suacompra, pois os fatores sensoriais fisicos estdo comprometidos. Eskyte (2019) mostra
gue as empresas se concentram em consumidores sem deficiéncia porque as préaticas de
fornecimento de informagdes séo projetadas para informar e atrair pessoas e desempenham
um papel fundamental na eliminacédo de decis@es informadas sobre onde comprar e 0 que
comprar.

Beudaert e Nau (2021) enfatizaram barreiras materiais (por exemplo, o ambiente
construido) e barreiras de relacionamento (por exemplo, estigma) que sao prejudiciais a
esses consumidores com deficiéncia. Em sintese, existem muitas definicbes de
vulnerabilidade do consumidor e, portanto, € necessaria uma reflexdo para impulsionar o
campo de pesquisa. Sendo assim, é notavel a necessidade de estabelecer agendas de
pesquisa que contribuam para a melhoria dos modelos existentes.

3 Procedimentos Metodolégicos

O objetivo desta analise bibliométrica € mapear os fatores antecedentes dos
consumidores em situacdes de vulnerabilidade em ambientes de consumo, em termos de
producdo cientifica nas diversas experiéncias de compras. Para Coda e Castro (2019), a
revisdo da literatura determina as bases do conhecimento cientifico atual e as lacunas a
serem exploradas em determinadas teméticas.

Para selecionar as publicacdes, este estudo realizou uma busca na Web of Science
(WoS). A escolha se justifica pela sua interface com o software de andlise o VOSviewer e
por ser um repositério internacional de pesquisas revisadas por pares consideradas como
fonte de dados internacionais altamente confidveis e amplamente utilizadas para andlises.
Este estudo foi classificado como descritivo, com abordagem qualitativa, e teve como
procedimento técnico analise bibliométrica para levantamento de informacdes.
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3.1 Desenho Metodolégico

Para atingir o objetivo proposto, utilizou-se os critérios de inclusdo e exclusédo de
artigos baseados nos estudos de Bilotta, Milner e Boyd (2014). De acordo com esses
critérios, os pesquisadores, no ato da revisdo, devem apresentar os critérios utilizados para:
() mesclar resultados de pesquisa usando software de gerenciamento de referéncia e
remover registros duplicados do mesmo relatério; (II) Examinar titulos e resumos para
remover relatorios obviamente irrelevantes; (lll) Recuperar o texto completo dos relatérios
potencialmente relevantes; (IV) Vincular varios relatérios do mesmo estudo; (V) Examinar
relatérios de texto completo para conformidade de estudos com critérios de elegibilidade;
(V) Corresponder-se com o0s investigadores, quando apropriado, para esclarecer a
elegibilidade do estudo; (VII) Tomar decisdes finais sobre a inclusdo do estudo e proceder a
coleta de dados.

Baker et al. (2005) formulou a necessidade de dedicar mais pesquisas
académicas ao estudo detemas sensiveis em populacdes vulneraveis, construindo um
ponto de partida para maior conscientizacéo e esfor¢o crescente em pesquisas de marketing
relacionadas a questdes de consumidores vulneraveis a partir de seus antecedentes. Nesse
sentido, a pesquisa fez um corte temporal de 2005 até 2022, no intuito de mapear 0s
fatores antecedentes para percepcéao de vulnerabilidade nas experiéncias de compras.

No primeiro momento, foi realizada uma triagem na selecdo dos artigos, pelo qual
utilizou-se os tépicos “consumer vulnerability” ou “customer vulnerability”, resultou-se em
1.603 artigos. Em seguida, no ato da selecdo dos artigos, os critérios estabelecidos
buscaram atender todos os requisitos apontados pelos estudos de Bilotta et al. (2014),
conforme Quadro 1.

Quadro 1 - Critérios de Inclusdo e Exclusdo da Analise Bibliométrica

Critérios para

Selecao de Artigos Incluséo Excluséo Resultados
Data de
Publicacéo 2005-2022 Antes de 2005 1603 artigos
Idioma . Qualquer outro .

Inglés idioma 1550 artigos

Tipo de Estudo Revisdes e
Artigos empiricos documento néo 1154 artigos

académicos

Categorias da Web

Publicagbes em
quaisquer outras

of Science Business; Cultural Studies; categorias de
EF():;)nomlcs, !EthICS, Managem_en.t, pesqwsa.da Web 357 artigos
ychology; Psychology Aplied; Of Science
Psychology Social;
Revistas Journal of Marketing Management; Journal of
relacionadas ao Services Marketing; Journal of Public Policy N&o relacionadas
Comportamento do Marketing; Journal of Consumer Affairs; as questdes de 136 artigos
consumidor; Journal of Macromarketing; Journal of pesquisas
Marketing; Business Research; Journal of Business
Macromarketing; Ethics; Journal of Consumer Marketing;
Psicologia Journal of Consumer Research; Journal of

Marketing; Psychology
Marketing; Journal of Consumer Psychology;

Fonte: dados da pesquisa (2023)
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A base de dados resultou em 136 artigos, porém, percebeu-se a existéncia de artigos
ndo correlacionados com o conceito de vulnerabilidade entre os consumidores. Nesse
terceiro momento, foi realizado a leitura desses artigos e percebeu-se que 73 artigos
estavam correlacionados apenas as questdes de comportamento do consumidor ou
assuntos de marketing na atracdo de consumidores para lojas, ndo havendo nenhuma
relacdo com o conceito de vulnerabilidade do consumidor. Logo, optou-se por excluir esses
artigos da base e explorar os 63 artigos diretamente relacionados com o conceito da
pesquisa. A Figura 1 apresenta as etapas de selecdo dos artigos inseridos nas analises.

Figura 1 - Processo de sele¢éo dos artigos

i Estudos Arti
rtigos

|de¢1;§i%%sdos m—p SelecioNados COM | ) £ g
idioma inglés mpiricos

! } !

N=1.603

[ s |

Adequacédo ao
conceito de
VC

Revistas
relacionadas como |«

N=1154

escolo da pesquis:

|

{

N=63

N=136

Categorias da
Web of
Science

|

N=357

Fonte: dados da pesquisa (2023)
Nota. VC: vulnerabilidade do consumidor.

3.2 Técnicas de Andlise Bibliométrica

Apoés a implementacdo dos critérios, a pesquisa obteve um total de 63 artigos que
foram carregados no software para uma analise de rede de cocitagcdes. Ao lado das
categorias descritivas e metodoldgicas, os critérios de organizacao refletem as questdes de
pesquisa inicialmente formuladas. Em geral, a pesquisa sobre vulnerabilidade do
consumidor decorre de varios dominios de pesquisa e é conduzida em uma ampla variedade
de contextos.

O corpo de literatura bastante fragmentado, decorre de 85 periddicos diferentes,
representando o interesse generalizado pelo conceito, porém, essa pesquisa se concentrou
em 15 periodicos diretamente relacionados ao conceito de vulnerabilidade do consumidor
e as questdes de macromarketing, mas dois desses periddicos ndo obtiveram nenhum
artigo publicado. Nesse sentido, a pesquisa se concentrou em 13 peridédicos que estavam
distribuidosna base obtida para analise.
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4. Analise e Discusséao dos Resultados
4.1 Andlise Descritiva

O interesse por pesquisas na area vem crescendo gradativamente, porém, ainda
existem muitas oscilagbes no interesse em publicar a temética, mas nos ultimos anos houve

um aumento significativo nas publica¢des sobre vulnerabilidade do consumidor conforme a
(Figura 2).

Figura 2 - Publicacdo dos artigos sobre vulnerabilidade do consumidor

Publicacoes

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

m=@== D1hlicacdes

Fonte: dados da pesquisa (2023)

Na Tabela 1, analisou-se os autores que mais publicaram sobre o tema
vulnerabilidade do consumidor entre 2005 e 2022. Vale salientar, que devido aos critérios
utilizados, afim de manter a fidedignidade da pesquisa no que concerne a captura dos
fatores antecedentes da vulnerabilidade do consumidor, ndo foi possivel identificar os
antecedentes da vulnerabilidade nos artigos publicados no ano de 2022. Somente 5 artigos
compuseram os achados, 3 deles se referia a uma analise bibliométrica acerca do conceito
de vulnerabilidade e 2 deles sendo ensaios teoricos, sendo assim, ndo sendo incluido para
analise.

Posterioremente, optou-se por listar todos os autores que adquiriram pelo menos
trés publicacdes durante este periodo, assim verificou-se 8 pesquisadores. Além disso, para
fins de categorizacdo, a ordem dos autores nos artigos ndo foi considerada, sendo
registrados todos os trabalhos contribuidos pelo autor. O nimero 1 em produtividade,
encontra-se o autor Baker, filiado a Universidade Wyoming, Departamento de Marketing,
nos Estados Unidos na cidade de Laramie, com um total de 5 publicacdes, correspondendo
a 7,94 % de todas as 63 publicacbes realizadas no periodo. A produtividade do autor Baker
indica que ele é um pesquisador importante na area de vulnerabilidade do consumidor, com
uma presenca significativa na literatura académica. E possivel que seus estudos tenham
tido impacto em outras pesquisas na area e em praticas empresariais relacionadas ao tema.
Além disso, € interessante notar que sua afiliacdo é em uma universidade dos Estados
Unidos, pais onde a tematica de vulnerabilidade do consumidor tem sido amplamente
discutida e regulamentada.

No entanto, é importante lembrar que a lista de autores que mais publicaram n&o
representa necessariamente uma medida de qualidade ou impacto dos estudos. E possivel
que outros autores tenham contribuido com trabalhos de grande relevancia e impacto,
mesmo que em menor quantidade. Além disso, € importante lembrar que a analise se limitou
a um periodo especifico de tempo e que a produtividade dos autores pode ter mudado
desde entdo. Outro ponto a ser destacado é a necessidade de considerar a diversidade de
perspectivas ha pesquisa sobre vulnerabilidade do consumidor. Embora os autores mais
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produtivos possam ter contribuido significativamente para a literatura, é importante garantir
gque a pesquisa inclua vozes e perspectivas variadas, incluindo as de consumidores
vulneraveis e de pesquisadores de diferentes origens e campos de estudo.

Tabela 1 - Autores que mais publicaram sobre Vulnerabilidade do Consumidor

Ranking  Autores Qtd % Ranking Autore Qt %
S d
1° Baker 5 7,94 50 Henderson 3 4,76
20 Hill 5 7,94 6° Hutton 3 4,76
3° Adkins 4 6,35 7° Shultz 3 4,76
40 Corus 4 6,35 8° Ozanne 3 4,76
Total de Artigos Qtd %
63 100

Fonte: dados da pesquisa (2023)

No concernente a contagem de autores, evidenciou-se que as 63 publicacbes do
periodo tiveram 198 pesquisadores diferentes. Este nimero remete a uma média de,
aproximadamente, trés autores por artigo (= 3,14). Além disso, dentre os 198 diferentes, 7
publicaram somente um artigo no periodo (= 3,53 %). A baixa propor¢do de autores com
apenas um estudo, pode sublinhar a complexidade do conceito de vulnerabilidade, por ser
multidimensional (Baker et al., 2005) isso porque, diversos autores de diversas areas se
debrugcam a entender sobre a vulnerabilidade do consumidor em oticas diferentes, o que
pode comprometer em novos desenvolvimentos tedricos.

Em seguida, foram analisados e tabulados os periédicos com mais publicacdes sobre
vulnerabilidade do consumidor (Tabela 2). Evidenciou-se que o Journal of Service Marketing
lidera o ranking com uma presenca de 12 artigos publicados. Como 19,05% (63) do total de
trabalhos sobre o tema é publicado neste periddico, conclui-se que ele pode se caracterizar
como a principal fonte de pesquisa sobre vulnerabilidade do consumidor.

O fato de o Journal of Service Marketing liderar o ranking de periddicos com mais
publicagbes sobre vulnerabilidade do consumidor pode ser interpretado de diversas formas.
Por um lado, pode-se considerar que o peridédico tem uma preocupacdo especial com o
tema e busca promover a discussdo académica sobre o assunto. Por outro lado, pode-se
inferir que os autores que publicam sobre vulnerabilidade do consumidor tém uma
preferéncia por este periédico, possivelmente por considera-lo um veiculo importante para
divulgar suas pesquisas.

Além disso, a lideranga do Journal of Service Marketing também sugere que a
temética da vulnerabilidade do consumidor € especialmente relevante no contexto de
servicos. Isso porque este periddico tem um foco especifico em marketing de servicos e,
portanto, pode-se inferir que a vulnerabilidade do consumidor € uma questdo crucial nesse
campo de estudo.

De maneira geral, pode-se concluir que a lideranga do Journal of Service Marketing
no ranking de periédicos com mais publicacdes sobre vulnerabilidade do consumidor é um
indicativo importante da relevancia e da centralidade do tema na pesquisa académica. Além
disso, € possivel que este periddico venha a ser uma fonte importante de referéncia para
pesquisadores que desejem aprofundar seus estudos sobre vulnerabilidade do consumidor
e areas relacionadas.
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Tabela 2 - Periédicos com mais publicacdes sobre o tema

Ranking Journal Quantidade %

1° Journal of Service Marketing 12 19,05
20 Journal of Consumer Affairs 8 12,70
3° Journal of Business Research 8 12,70
40 Journal of Marketing Management 7 12,70
50 Journal of Macromarketing 6 11,11
6° Journal of Public Policy and Marketing 5 9,52
7° Journal of Business Ethics 3 7,93
8° Journal of Social Marketing 2 4,80
9° Psychology and Marketing 1 3,17
10° Journal of Consumer Research 1 1,58
11° Journal Consumer of Marketing 1 1,58
12° Journal of Marketing Research 1 1,58
13° Journal of Consumer Behavior 1 1,58

Fonte : dados da pesquisa (2023)

A Figura 3 apresenta as metodologias utilizadas na base de dados. Observa-se que 33
artigos, representando 52,38% da amostra, abordaram uma metodologia qualitativa, 21
estudos de carater quantitativo (33,33%) e 9 (14,29%) classificados como metodologia
mista. Isso evidencia que, embora exista uma quantidade relevante de artigos qualitativos,
as abordagens guantitativas estdo ganhando espac¢o na tematica. Isso pode ser explicado
devido ao interesse de entender o conceito de maneira mais abrangente, quando
relacionada com diversas variaveis indicadas pelas lacunas da literatura.

E interessante notar que a predominancia de metodologias qualitativas na pesquisa
sobre vulnerabilidade do consumidor pode estar relacionada a complexidade do tema, que
envolve questdes subjetivas e emocionais dos individuos. As metodologias qualitativas
permitem uma analise mais aprofundada e exploratéria desses aspectos, possibilitando uma
compreensdo mais completa do fendmeno estudado. No entanto, é importante ressaltar que
a utiizacdo de metodologias quantitativas também é relevante na pesquisa sobre
vulnerabilidade do consumidor, especialmente quando se busca generalizar os resultados
obtidos para uma populagdo maior ou para testar hipéteses especificas. A abordagem mista,
gque combina elementos de ambas as metodologias, pode ser uma alternativa para se obter
uma compreensao mais completa e aprofundada do tema. Além disso, o aumento do uso de
metodologias quantitativas pode indicar uma maior preocupagdo com a mensuragdo e a
objetividade na pesquisa sobre vulnerabilidade do consumidor, o que pode contribuir para o
avanco da area e para a construcao de teorias mais robustas.

Figura 3 - NUumero de publicacdes por abordagem metodolégica utilizada

Abordagem Metodoldgica

Qualitativa Quantitativa Mista

Fonte: dados da pesquisa (2023)
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4.2 Andlise de Cocitacdo

Nesta etapa sdo apresentados os resultados da andlise bibliométrica, baseada na
analise de co-citacion para apresentar a frequéncia em que as referéncias sédo citadas em
conjunto em um mesmo artigo. O nimero minimo de citacbes de cada referéncia foi de 6
citacdes, assim 3.675 referéncias citadas foram encontradas, sendo que dessas, 26 foram
consideradas para a criagcdo da rede de co-citation.

De acordo com os resultados (Figura 4), foi identificado trés areas de estudos que
tratam da vulnerabilidade do consumidor. O primeiro cluster (vermelho) foi nomeado de
Vulnerabilidade resultante de fatores externos que pode ser definido como trabalhos que se
concentram no estudo das situacfes externas ao sujeito emergentes de forcas sociais,
ambientais e de mercado, como tendéncias socioecondmicas. O segundo cluster (verde) foi
nomeado Vulnerabilidade Resultante de fatores internos, no qual concentrou-se em estudos
sobre as situacbes internas ao sujeito, emergente de situacdes psicoldgicas,
comportamentais e emocionais.

Por fim, o terceiro cluster (azul) foi nomeado Vulnerabilidade resultante de
caracteristicas individuais que significa aquele em que a vulnerabilidade do consumidor
como principalmente emergindo de caracteristicas do consumidor (ou grupo) em termos de
atributos fisicos, mentais ou comportamentais, bem como de peculiaridades demograficas
ou aspectos identitarios. A seguir, os clusters sdo analisados individualmente.

Figura 4 - Mapa de Cocitacdo
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Fonte: dados da pesquisa (2023)

A Figura 4 apresenta trés clusters que evidenciam trabalhos citados pelos autores
que compdem a base de dados. Abaixo seguem os principais trabalhos evidenciados em
cada cluster.
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4.2.1 Vulnerabilidade resultante de fatores externos — Cluster Vermelho

Este Cluster & formado por pesquisas que abordam os fatores externos que
antecedem a vulnerabilidade do consumidor. Destacam-se nesse grupo quatro trabalhos
gque sao 0s mais citados com base em seus altos pontos de referéncia. O primeiro é o artigo
de Commuri e Ekici (2008) que propdem ordenar grupos de individuos em classes, que séo
mais ou menos propensos a experimentar um conjunto de variaveis individuais ou condi¢des
externas. Os autores destacam ainda que a vulnerabilidade do consumidor ocorre quando
0s consumidores enfrentam barreiras para obter informa¢gdes adequadas. Essas barreiras
podem incluir, a falta de informacdo e assim, os consumidores podem ser vulneraveis
quando ndo possuem informacdes suficientes sobre os produtos e servicos que estédo
considerando comprar. Essas barreiras podem levar ao engano, abuso ou exploracdo dos
consumidores, o que pode ter consequéncias negativas para sua experiéncia de consumo.
Nesse primeiro estudo destaca-se a falta de informacdo como possivel antecedente da
vulnerabilidade do consumidor.

Em segundo, Smith e Cooper-Martin (1997) consideram a questdo ética como um
dos antecedentes da vulnerabilidade do consumidor. Eles argumentam que a falta de ética
por parte de alguns fornecedores ou vendedores pode levar a praticas comerciais injustas
ou abusivas, tornando o consumidor vulneravel. Além disso, a falta de regulamentacéo
adequada e mecanismos de protecdo e denuncia para garantir a ética no mercado também
pode contribuir para a vulnerabilidade do consumidor. Portanto, a questéo ética é vista como
um fator importante na compreensdo da vulnerabilidade do consumidor e na busca por
solucBes para proteger os direitos dos consumidores e promover a justica no mercado.

Terceiro, o livro de Baker e Mason (2012) considera que as for¢cas sociais sao vistas
como um antecedente importante da vulnerabilidade do consumidor. Essas forgas sociais,
incluem a cultura, as normas sociais e as relagbes poderosas entre os fornecedores e 0s
consumidores, e assim podem afetar a maneira como o mercado funciona e influenciar as
escolhas dos consumidores. Os autores argumentam que fatores como a desigualdade
socioecondmica, a discriminacdo e a falta de poder de negociagdo dos consumidores
podem ser fatores que antecedem a vulnerabilidade e podem contribuir nas experiéncias
dos consumidores.

Por fim, Adkins e Jae (2010) relatam as questBes de analfabetizacdo como fatores
sociais que refletem nos desequilibrios de mercado nas interagbes de consumo. Eles
argumentam que a falta de habilidades de leitura e escrita pode impedir que o0s
consumidores compreendam as informacdes sobre os produtos e servicos que estdo
adquirindo, tornando-os vulneraveis a praticas comerciais injustas ou abusivas. Além disso,
a analfabetizacdo pode impedir que os consumidores compreendam e exercam seus
direitos, incluindo o direito a informacédo adequada e a protecdo contra praticas comerciais
ilegais ou enganosas.

4.2.2 Vulnerabilidade resultante das caracteristicas individuais — Cluster Verde

Este cluster apresenta uma colecéo de estudos que examinam os fatores que podem
anteceder a vulnerabilidade do consumidor, incluindo aspectos fisicos, mentais,
comportamentais, demograficos e identitarios. Destacam-se trés trabalhos neste cluster, que
sdo altamente citados. O primeiro, de Penédloza (1995), destaca as implicacdes das politicas
publicas e das praticas de marketing para os consumidores imigrantes. Este autor
argumenta que as diferencgas culturais, a estigmatizacéo, a subordinacdo e os processos de
formacédo de identidade podem contribuir para a vulnerabilidade desses consumidores.

O segundo, de Baker e Kaufman-Scarborough (2001), aborda a questdo da
vulnerabilidade dos consumidores com deficiéncias. Eles propdem um ambiente inclusivo no
mercado para esses consumidores e argumentam que a sua condi¢ao fisica pode ter um
impacto direto na sua vulnerabilidade. Finalmente, Baker (2006) estuda as narrativas das
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experiéncias de compras dos consumidores com deficiéncia visual, analisando quatro
dimensdes: participacdo no mercado, distingdo através do mercado, competéncia e controle,
e ser percebido como um igual no mercado. Esses trés estudos destacam a importancia de
compreender a vulnerabilidade do consumidor a partir de suas caracteristicas fisicas,
mentais e comportamentais, bem como aspectos demograficos e identitarios.

4.2.3 Vulnerabilidade resultante dos fatores internos — Cluster Azul

Este cluster se concentra em explorar os antecedentes da vulnerabilidade do
consumidor, a partir das caracteristicas individuais dos consumidores. Quatro estudos se
destacam neste contexto. O primeiro, de Baker et al. (2005), apresenta a vulnerabilidade do
consumidor como uma questdo multidimensional, ou seja, com varios fatores internos e
externos que influenciam as experiéncias de vulnerabilidade dos consumidores, incluindo
caracteristicas individuais. Embora esse estudo aborde tanto os fatores externos quanto as
caracteristicas individuais, ele se concentra principalmente nos fatores internos, que
emergem das caracteristicas pessoais e dos estados emocionais e comportamentais dos
consumidores, como motivacao, autoestima, estresse mental.

O segundo estudo, de Shultz e Holbroock (2009), afirma que a vulnerabilidade do
consumidor € resultado de sentimentos de fragilidade e depressao que surgem de questdes
culturais e econdbmicas, que os autores definem através de educacado, capital cultural e
renda, para criar uma tipologia: economicamente vulneraveis, culturalmente vulneraveis,
duplamente vulneraveis e invulneraveis. Por fim, Anderson et al. (2013) argumentam que a
vulnerabilidade resulta da falta de informagdes sobre os servigcos oferecidos, bem como da
falta de servicos de apoio social que orientem os consumidores para fazer escolhas
conscientes e justas. Em resumo, esses trés estudos destacam diferentes aspectos que
podem ser considerados antecedentes da vulnerabilidade do consumidor, incluindo fatores
internos, falta de apoio, podendo ser social ou emocional e questdes econdmicas.

4.3 Andlise de Co-palavras

A andlise de co-palavras € uma técnica que permite avaliar a relacdo entre termos
em textos e documentos, identificando tendéncias, padrbes e associacdes entre termos
relacionados a um topico especifico. Esta técnica é utilizada para compreender as relacoes
semanticas entre palavras ou conceitos em um determinado corpus de texto, sendo uma
forma de andlise de contetdo que reflete a correlacdo de varias informagdes em dados de
texto. A partir da analise, foram identificados quatro clusters de termos mais utilizados na
base de dados deste estudo, sendo que cada cluster remete a diferentes aspectos da
vulnerabilidade do consumidor.

O primeiro cluster identificado esta relacionado a percep¢do do consumidor em
relacdo a vulnerabilidade, sendo a percep¢do dos consumidores uma das principais fontes
de informag¢des para compreender esse conceito. O segundo cluster esta relacionado a
importancia da informac&o para entender a vulnerabilidade do consumidor, ja que a falta de
informacBes pode tornar os consumidores mais vulneraveis. O terceiro cluster aborda o
autocontrole do consumidor, que € importante para evitar a vulnerabilidade. Ja o quarto
cluster estd relacionado a fatores que podem colocar o consumidor em posi¢cdo de
desvantagem perante a loja, como o estresse, 0 estado e a cegueira.

Outros fatores identificados na analise incluem praticas de politicas publicas,
atividades de marketing ndo éticas, experiéncias de consumidores idosos que passam a
depender de alguém para seu consumo e desastres naturais. A andlise permite
compreender melhor a vulnerabilidade do consumidor e suas diferentes causas, sendo
importante para orientar politicas e praticas que possam proteger os direitos dos
consumidores e prevenir situacdes de vulnerabilidade.
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Figura5 - Mapa de cowords
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Fonte: dados da pesquisa (2023)

A partir da andlise de co-palavras, percebeu-se que os fatores que antecedem a
vulnerabilidade do consumidor se dividem em dois grupos, sendo eles: a) Fatores Externos;
composto por situacdes, percep¢des externas aos consumidores, como ambiente de loja,
ambiente fisico, acessibilidade, layout de loja e e informacdes, presentes na dimensédo social
e estética b) Fatores Internos; que surgem das caracteristicas e estados individuais dos
consumidores e que estdo relacionados as questbes internas do consumidor, como 0s
sentidos, as emocdes e as questdes psicologicas, presentes nas dimensfes sensoriais . No
entanto, esses fatores por si s6 ndo sdo fatores determinantes para um consumidor
experimentar a vulnerabilidade, é preciso que o consumidor tenha uma experiéncia negativa
gque o diminui na interacéo entre ele e o mercado. Por outro lado, mesmo que o consumidor
tenha experimentado do servigo de forma negativa, existem fatores de apoio que podem
mitigar a experiéncia negativa e reverter a experiéncia de vulnerabilidade ou menos
vulneravel. A seguir, foi elaborado um quadro que evidencia os fatores encontrados na
analise de cocitacdo e co-words, extraidas da base de dados desta revisédo sistemética de
literatura (Quadro 2).

Quadro 2 - Fatores antecedentes a vulnerabilidade

Fatores Internos

Estado Emocional
Estimulos Sensoriais

Estresse

Independéncia ou Autonomia
Traumas

Autocontrole

Humor

Idade Cronologica
Autoestima

Resiliéncia

Fatores Externos

Acessibilidade
Apoio Social

Suporte de Informacdes
Financeiro

Qualidade do servico
Analfabetizacdo

Layout de Loja
Questoes éticas
Atividades de Marketing

Preconceitos

Fonte: dados da pesquisa (2023)
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Os fatores evidenciados podem exercer relacbes positivas ou negativas,
dependendo do cenério em que o consumidor se encontra nessas interacdes. Por exemplo,
um consumidor pode experimentar a vulnerabilidade, quando no ambiente de servigo, ndo
possui informacfes suficientes do produto ou servico para que possam consumi-lo
(Rosebaum et al., 2017; Tanner & Su, 2019; Winderlich et al., 2020) por outro lado, podem
obter experiéncias positivas, quando recebem um suporte de informacdes nas relagdes de
compra.

Assim sendo, tanto fatores internos quanto externos desempenham papéis
significativos, moldando a experiéncia do consumidor em diferentes cenérios. Internamente,
a falta de conhecimento prévio, experiéncia ou habilidade para avaliar determinados
produtos ou servicos pode deixar o consumidor em uma posi¢ao de vulnerabilidade. Isso é
especialmente evidente em ambientes de servico complexos, onde a compreensdo
detalhada dos produtos pode ser crucial para uma deciséo informada. Portanto, lacunas na
educacao do consumidor, tanto em termos de literacia financeira quanto de conhecimento
especifico do setor, podem contribuir para a vulnerabilidade.

Por outro lado, fatores externos também desempenham um papel crucial na
vulnerabilidade do consumidor. A falta de transparéncia por parte das empresas, praticas de
marketing enganosas ou informac¢des inadequadas podem aumentar a vulnerabilidade do
consumidor. Se as organiza¢des ndo fornecem as informacgdes necessarias de forma clara e
acessivel, os consumidores podem se sentir perdidos e propensos a tomar decisdes
impulsivas ou inadequadas.

Além disso, a influéncia das interacdes sociais e culturais também pode ser um fator
externo que contribui para a vulnerabilidade do consumidor. Expectativas sociais, normas
culturais e pressdes do grupo podem influenciar as decisbes de compra, muitas vezes
levando a escolhas que ndo refletem as necessidades ou desejos individuais do
consumidor. E crucial reconhecer que a vulnerabilidade do consumidor ndo é uma condicio
estatica, mas sim dindmica e contextual. Os resultados das interacbes podem variar,
proporcionando tanto experiéncias negativas quanto positivas.

4.4 Proposta de Framework

O framework proposto nesta pesquisa é uma contribuicdo importante para a
compreensdo dos antecedentes da percepcdo de vulnerabilidade em ambientes varejistas.
Como destacado, o framework aponta que os fatores internos e externos séo elementos
antecedentes a percepc¢do de vulnerabilidade, e que as respostas emocionais e os fatores
do ambiente varejista podem influenciar essa percepcao e gerar experiéncias negativas. Por
outro lado, os servigos de apoio podem atuar como varidveis moderadoras e mitigar a
percepcédo de vulnerabilidade, gerando satisfagc&do entre os consumidores.

Em relacdo aos fatores do ambiente varejista, o framework destaca trés dimensdes:
a dimenséao social, a dimensao estética e a dimensao sensorial. A dimenséo social refere-se
as influéncias sociais que os consumidores podem exercer uns sobre os outros dentro dos
ambientes de compra, o que pode influenciar em suas respostas emocionais e
comportamentais. Ja a dimensdo estética e sensorial estdo relacionadas com as
propriedades estéticas e sensoriais dos objetos presentes no ambiente varejista, que podem
gerar experiéncias estéticas e prazerosas nos consumidores. E importante ressaltar que o
framework proposto tem como objetivo investigar a percepcdo de vulnerabilidade em
contextos especificos, buscando entender de forma mais especifica as causas da
vulnerabilidade e identificar possiveis formas de mitiga-la. Isso é fundamental, pois a
vulnerabilidade pode afetar negativamente a experiéncia de compra dos consumidores e,
consequentemente, afetar o desempenho dos negdcios varejistas.
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Em resumo, o framework proposto nesta pesquisa representa uma contribuicdo
importante para a compreensao dos antecedentes da percepcdo de vulnerabilidade em
ambientes varejistas. Além disso, pode ser utilizado como base para futuras pesquisas que
buscam aprofundar o entendimento sobre esse tema e identificar possiveis formas de
mitigar a vulnerabilidade em consumidores vulneraveis nos ambientes de compra. O
framework proposto na Figura 6 € uma importante contribuicdo para a compreensao da
percepgcdo de vulnerabilidade do consumidor no ambiente varejista. Ele sugere uma
abordagem holistica, considerando n&o apenas fatores internos e externos como
antecedentes da percepcdo de vulnerabilidade, mas também a influéncia dos fatores
emocionais e do ambiente varejista na experiéncia do consumidor.

Figura 6 - Antecedentes da vulnerabilidade percebida
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Fonte: dados da pesquisa (2023)

Uma das principais vantagens desse framework € que ele fornece uma estrutura
conceitual para investigar a percepcao de vulnerabilidade do consumidor de maneira mais
especifica e contextualizada. Isso significa que pesquisas futuras podem usar esse
framework para investigar como diferentes fatores internos e externos podem afetar a
percepcgdo de vulnerabilidade em diferentes contextos varejistas.

Além disso, o framework também destaca a importancia dos servicos de apoio como
uma varidvel moderadora, que pode ajudar a mitigar a percep¢do de vulnerabilidade e,
consequentemente, gerar satisfacdo entre os consumidores. Essa abordagem é
particularmente relevante em contextos em que 0s consumidores se sentem vulneraveis,
como no caso de consumidores idosos ou com necessidades especiais. No entanto, é
importante notar que o framework proposto também apresenta alguns desafios para a
pesquisa futura. Por exemplo, investigar a percep¢do de vulnerabilidade em diferentes
contextos varejistas pode exigir a adocdo de diferentes metodologias de pesquisa, que
considerem as particularidades de cada contexto.
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O framework proposto representa um avanco no entendimento do conceito de
vulnerabilidade do consumidor ao oferecer uma estrutura conceitual abrangente e flexivel.
Ele permite uma investigacdo mais especifica e contextualizada da percepcao de
vulnerabilidade do consumidor, reconhecendo a diversidade de contextos varejistas e
oferecendo uma abordagem adaptavel a diferentes cenarios. Isso é crucial, pois a
vulnerabilidade pode se manifestar de maneiras distintas em ambientes online versus offline,
ou em mercados especificos. Adicionalmente, o framework destaca a importancia de
analisar fatores internos e externos que influenciam a percepcdo de vulnerabilidade,
proporcionando uma compreensdo mais abrangente. Ao considerar elementos como
caracteristicas individuais dos consumidores e dindmicas do ambiente varejista, o
framework reconhece a complexidade das interagfes que podem moldar a vulnerabilidade
do consumidor.

Para direcionar futuras pesquisas sobre a vulnerabilidade do consumidor, diversas
sugestbes podem ser consideradas. Em primeiro lugar, € essencial explorar o impacto das
tecnologias emergentes, como realidade virtual, inteligéncia artificial e realidade aumentada,
na percepcao de vulnerabilidade, tanto em ambientes de compra online quanto fisico.

Além disso, a realizacdo de estudos longitudinais permitiia uma analise mais
aprofundada da evolucdo da percepc¢ao de vulnerabilidade ao longo do tempo, considerando
as mudancas nas condigcbes de mercado, avangos tecnologicos e praticas de negocios.
Uma abordagem mais cultural também se mostra relevante, investigando as diferencas na
percepcdo de vulnerabilidade entre diversas culturas e como essas variacbes sao
influenciadas por normas culturais e valores especificos.

Outra linha de pesquisa sugere o desenvolvimento e teste de estratégias especificas
para mitigar a vulnerabilidade em grupos particulares, como consumidores idosos, pessoas
com necessidades especiais ou aqueles com baixa literacia digital. A integracdo de métricas
neurocientificas, como ressonancia magnética funcional (fMRI) e eletroencefalografia (EEG),
poderia proporcionar insights valiosos sobre as respostas cerebrais associadas a percepc¢ao
de vulnerabilidade.

5 Conclusdes

O presente estudo teve como objetivo mapear os fatores antecedentes dos
consumidores em situacbes de vulnerabilidade em ambientes de consumo. Para tanto,
conduziu-se uma Andlise bibliométrica, com base em analise de conteldo e dados
bibliométricos, utilizando o software VOSviewer como ferramenta de analise de co-citacion e
de co-words.

Inicialmente, a pesquisa evidenciou os principais autores que publicaram sobre a
vulnerabilidade do consumidor durante o periodo estabelecido. Neste sentido, os achados
destacam uma média de aproximadamente 3 autores por artigos, o que indica o interesse
consideravel em pesquisas sobre vulnerabilidade de consumidor. Por outro lado, poucos
autores aceitam o desafio de produzirem individualmente e muitos autores de diversas
areas se debrucam a entender sobre a vulnerabilidade do consumidor em oticas diferentes,
0 que pode comprometer em novos desenvolvimentos tedéricos, podendo perder a esséncia
do conceito de vulnerabilidade do consumidor. Outra discusséo refere-se a uma analise dos
periddicos que mais publicam artigos sobre o conceito. Acerca disso, o Journal of Service
Marketing mostrou-se um importante espaco de divulgacdo do conceito, sendo um dos
poucos grandes periddicos a incentivar a pesquisa nessa area.

A analise do mapa de cocitacdo finalmente revelou uma forma de estruturar a
pesquisa sobre esse tema. A estrutura € dividida em trés clusters: (1) Vulnerabilidade
resultante de fatores externos; (2) Vulnerabilidade resultante de caracteristicas individuais;
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(3) Vulnerabilidade Resultante de fatores internos. O Cluster Vulnerabilidade resultante de
fatores externos (Vermelho) é formado por pesquisas que abordam os fatores externos que
antecedem a vulnerabilidade do consumidor. Destacam-se quatro trabalhos que sdo 0s mais
citados, incluindo a falta de informacdo (Commuri e Ekici, 2008), questbes ética (Smith e
Cooper-Martin, 1997), forcas sociais (Baker e Mason, 2012) e analfabetizacdo (Adkins e
Jae, 2010). O Cluster Vulnerabilidade resultante de caracteristicas individuais (Verde)
apresenta uma colecdo de estudos que examinam os fatores individuais que podem
anteceder a vulnerabilidade do consumidor, incluindo aspectos fisicos, mentais,
comportamentais, demogréficos e identitarios. E por fim, o cluster Vulnerabilidade
Resultante de fatores internos (Azul), foram encontrados possiveis fatores antecedentes a
vulnerabilidade neste grupo, incluindo a emocgfes (Pendloza et al., 2005), capacidade
cognitiva (Pérez-Lopez et al., 2010) e situacdo financeira (Akter et al, 2014).

Por outro lado, a analise de co-palavras permitiu identificar 5 clusters. O primeiro
apresenta as palavras-chave mais comuns na discussdo sobre vulnerabilidade do
consumidor. Entre elas destacam-se: percepcdo, informacdo, controle e acesso. Estas
palavras sado indicativas de como a vulnerabilidade é compreendida e abordada na literatura.
Elas refletem a importancia da forma como o consumidor percebe a si mesmo e a sua
situacdo, bem como o quanto a informacao disponivel e o controle que ele tem sobre suas
escolhas de consumo afetam sua vulnerabilidade. Além disso, 0 acesso a recursos e
servigcos também é visto como um fator importante na vulnerabilidade do consumidor.

O Cluster Verde destaca fatores que se relacionam ao estado ou caracteristicas do
consumidor, como estresse, estado e ser um consumidor cego, que podem prejudicar a
experiéncia do consumidor. O Cluster Amarelo se concentra em aspectos extrinsecos ao
consumidor, como praticas de politicas publicas, que podem influenciar positivamente ou
negativamente a experiéncia vulneravel. O Cluster também aborda praticas ndo éticas de
marketing que podem aumentar a vulnerabilidade dos consumidores. O ultimo Cluster se
concentra em questdes de desastres e resiliéncia do consumidor, que influenciam sua
experiéncia vulneravel no mercado.

No que se refere ao framework proposto para investigar a percepc¢do de
vulnerabilidade do consumidor no ambiente varejista € uma ferramenta Util para pesquisas
futuras. O artigo conclui que ele permite aos pesquisadores compreendam melhor como
diferentes fatores internos e externos afetam a percepc¢do de vulnerabilidade e como os
servicos de apoio podem mitigar essa percepcao e gerar satisfacdo entre os consumidores.
No entanto, a pesquisa futura enfrentara desafios, como a necessidade de adotar diferentes
metodologias de pesquisa para diferentes contextos varejistas e a consideracdo da
interacdo entre os diferentes fatores que afetam a percepc¢do de vulnerabilidade. Superar
esses desafios é fundamental para uma compreensdo mais completa e precisa da
percepcdo de vulnerabilidade do consumidor e para melhorar a experiéncia do consumidor
no ambiente varejista.

O presente estudo pode concluir que apesar da amplitude de entendimento sobre a
vulnerabilidade do consumidor, € preciso explorar mais sobre os fatores que antecedem a
vulnerabilidade, isso porque, essas evidéncias trazem o entendimento mais claro e o
aprimoramento de uma teoria que consubstancie o conceito. A vulnerabilidade do
consumidoresta em fase de construcdo teorica e cada vez mais vem sendo mais robusto.
Embora ainda seja incipiente a busca pelos antecedentes da vulnerabilidade do consumidor.

A partir dos resultados, este estudo contribui para literatura sobre as evidéncias de
fatores que antecedem a vulnerabilidade e oferecimento de uma agenda futura por meio de
um framework conceitual. Este estudo possui limitacbes que devem ser consideradas.
Primeiro, refere-se a escolha da base de dados. Embora a Web Of Science tenha uma
ampla base de dados e alcance artigos que possuam relevancia na literatura, outras bases
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poderiam ser consideradas, visto que poderiam somatizar nos achados. Portanto, seria
interessante realizar novos estudos utilizando o framework com a finalidade de correlacionar
as variaveis de percepcdo vulnerabilidade com as variaveis que podem moderar essa
percepc¢ao vulneravel.

Nota da RIMAR

Uma verséo preliminar desse artigo foi apresentada no XXV SEMEAD - Seminarios em
Administracédo, em 2022.
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