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RESUMO

Esta tese tem como objetivo central analisar a violagéo e recuperacgéo da confianca do cliente
na empresa apos a recuperacdo de uma falha malsucedida — situacdo de duplo desvio. No
escopo do objetivo central, é verificado o efeito intensificador da violagdo da confianga
oriundo do duplo desvio; o efeito que a promessa de ndo recorréncia das falhas e o pedido de
desculpa, enquanto taticas de recuperagdo, possuem na confianca; o papel das atribuicdes de
competéncia e integridade para explicar os efeitos das taticas de recuperacdo da confianca; e 0
efeito moderador tanto do tipo de violacdo da confianga quanto da distancia temporal entre a
ocorréncia do duplo desvio e a insercdo da tatica, na relacdo entre a tatica de recuperacdo e a
confianca. Para verificar estes efeitos, quatro estudos experimentais foram operacionalizados.
Os resultados do primeiro estudo indicam gue a violacdo da confianca é maior apds o duplo
desvio, comparativamente com o nivel de confianca identificado ap6s o desvio simples. No
segundo estudo, a possibilidade de recuperacdo da confianca por meio da promessa de nédo
recorréncia das falhas e do pedido de desculpa foi verificada. Os resultados deste segundo
estudo indicam que tanto a promessa quanto o pedido de desculpa geram niveis mais elevados
de confianca na empresa que a condicdo de controle (sem tatica alguma) e outras duas taticas
de recuperacdo da confianca utilizadas. Além disso, o estudo dois também apresenta que 0sS
efeitos das taticas de recuperacdo na confianca sdo totalmente mediados pelas atribuicdes de
competéncia ou atribui¢bes de integridade. No terceiro estudo, os resultados indicam que a
efetividade da tatica de recuperacdo depende do tipo de violagdo da confianca a que o sujeito
foi submetido, sendo que a promessa gerou niveis mais elevados de confianca quando a
violacdo da confianca foi baseada na competéncia, enquanto o pedido de desculpa gerou
niveis mais elevados de confianca quando a violacao da confianca foi baseada na integridade.
No dltimo estudo experimental, os resultados evidenciam uma interacdo entre a tatica de
recuperacdo da confianca e a distancia temporal entre o duplo desvio e a insercdo da tatica,
sendo que o pedido de desculpa gerou maiores niveis de confianca quando a distancia foi
curta (vs. longa), enquanto a promessa gerou maiores niveis de confianca quando esta
distancia foi longa (vs. curta). Baseado nisto, esta tese contribui para a literatura de Marketing
e recuperacdo da confianca ao evidenciar que: o duplo desvio intensifica os efeitos negativos
na confianca gerados pelo desvio simples; é possivel recuperar a confianga apds o duplo
desvio, por meio da promessa e do pedido de desculpa; as pistas emitidas pela tatica e a
atribuicdo do sujeito explicam o funcionamento das taticas de recuperacdo da confianca; e
tanto o tipo de violacdo da confianca quanto a distancia temporal condicionam os efeitos das
taticas de recuperagéo.

Palavras-Chave: Confianga. Falhas em servi¢co. Duplo desvio. Recuperagdo da confianga.
Promessa. Pedido de desculpa. Marketing de servicos.



ABSTRACT

This dissertation aims at analyzing the breach and recovery of customer trust in the company
after a poor failure recovery - a double deviation situation. Its objective is to investigate the
greater effect of trust violation derived from the double deviation situation; the effect that the
promise of non-recurrence of failures and apology as trust recovery tactics have on trust; the
role of attributions of competence and integrity to explain the effects of trust recovery tactics;
and the moderating effect of both trust violation type and temporal distance between the
occurrence of double deviation and tactics insertion, in the relationship between recovery
tactics and trust. In order to verify these effects, four experimental studies were
operationalized. The results from the first study indicate that the breach of trust is higher after
the double deviation, compared with the level of trust identified after the simple deviation. In
the second study, the possibility of trust restitution by the promise of non-recurrence of
failures and apology was verified. The results of this second study indicate that both promise
and apology generate higher levels of trust in the company than the control condition (without
any tactics) and two other tactics used to restore trust. Furthermore, the second study also
shows that the effects of both recovery tactics on trust are fully mediated by attributions of
competence or integrity. In the third study, the findings indicate that the effectiveness of
recovery tactics depends on the type of trust violation to which the subject was submitted.
Whereas the promise generated higher levels of trust when the violation was based on
competence, the apology generated higher levels of trust when the violation was based on
integrity. In the last experimental study, the results indicate an interaction between the trust
recovery tactics and the temporal distance, between the double deviation and the tactics
insertion, given that the apology has generated greater levels of trust when the distance was
short (vs. long); while the promise generated higher levels of trust when this distance was
long (vs. short). Based on that, this dissertation contributes to the marketing and trust
recovery literature by showing that: the double deviation intensifies the negative effects on
trust generated by the simple deviation, it is possible to rebuild trust after double deviation,
through promise and apology; the cues expressed by the recovery tactics and the subject
attribution explain the mechanism through which the trust recovery tactics operates; and both
the violation of trust type, as well as the temporal distance condition the effects of recovery
tactics.

Keywords: Trust. Service failures. Double deviation. Trust recovery. Promise. Apology.
Services marketing.
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1 INTRODUCAO

A confianga, como ingrediente essencial para a construcdo de relacionamentos
(MORGAN; HUNT, 1994; DIRKS; CREMER, 2010), tem sido alvo de reflexdes tanto de
académicos quanto de gestores de empresas de servicos. Considera-se que a confianca
constitui-se em uma variavel importante para a criacdo de relacbes mais longas e
significativas entre empresas e clientes (GWINNER et al., 1998). Para que a confianga do
cliente seja desenvolvida, ele deve perceber competéncia (capacidades para manter as
promessas), integridade (principios e valores) e benevoléncia (preocupacdo com o cliente) nas
acOes da empresa e de seus funcionarios (SIRDESHMUKH et al., 2002; SCHUMANN et al.,
2010).

Apesar dos esforgos das empresas para construir a confianca do cliente, o surgimento
de conflitos entre clientes e empresas, inerentes as relagdes, gera, na maioria das vezes, uma
quebra ou violagdo da confianga que o cliente possui na empresa (P1IZZUTTI; FERNANDES,
2008). Assim, as falhas na prestacdo do servigo podem ser compreendidas como eventos que
violam a confianga do cliente.

A confianca que o cliente possui na empresa pode ser duplamente violada. Essa dupla
violacdo ocorre quando, apds a falha no servigo, a empresa é incapaz de recuperar 0 Servico
de forma satisfatdria para o cliente. Quando isto ocorre, tem-se o duplo desvio, que, de acordo
com Bitner et al. (1990), é gerado pelas respostas inadequadas as falhas em servigo, 0 que
representa um duplo desvio das expectativas iniciais que o cliente possuia sobre o provedor de
servico. Este fendmeno ocorre quando todos os esfor¢os de recuperacdo de servigo feitos pela
empresa foram encerrados e os resultados desta recuperacdo sdo negativos para o cliente.
Nisto, para que o duplo desvio ocorra, um processo de recuperagdo de servico deve ser
iniciado e os resultados deste processo devem ser negativos para o cliente.

Apos ser violada, a confianga precisa ser restaurada para que a relagdo com o cliente
seja mantida e este ndo passe a evitar ou retaliar a empresa (GREGOIRE et al., 2009).
Embora em outras areas do conhecimento, como Comportamento Organizacional, alguns
trabalhos ja tratem da tematica da recuperacao da confianca (p. ex. FERRIN et al., 2007; KIM
et al., 2004), em Marketing, poucos trabalhos podem ser encontrados sobre este tema
(excecOes sdo os trabalhos de Xie e Peng, 2009, e Laer e Ruyter, 2010). Além disso, 0s
trabalhos desenvolvidos até entdo tratam da recuperacdo da confianca ap6s uma falha Unica

(denominado também de desvio simples), e ndo apds um duplo desvio. Salienta-se que, apos
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um duplo desvio, a erosdo da confianga pode provocar, inclusive, reclamacgdes publicas na
Internet, o que pode afetar a reputacio da empresa (TRIPP; GREGOIRE, 2011).

Com base nisso, esta tese objetiva discutir o impacto do duplo desvio na confianga, a
possibilidade de recuperacdo da confianca apds o duplo desvio e taticas que podem ser
utilizadas para recuperar a confianga apos a ocorréncia deste fendmeno. Especificamente, esta
tese investiga a promessa de ndo recorréncia das falhas e o pedido de desculpa pelas falhas
como taticas de recuperacao da confianca apos o duplo desvio.

Para tanto, apresenta-se, a seguir, a delimitacdo do tema de estudo e a defini¢do do
problema de pesquisa, €, em seguida, os objetivos do trabalho. No capitulo 2, é exposto o
referencial tedrico, que discute sobre a confianga, a violacdo da confianca e as falhas de
servico, atuando como violagbes a confianca do cliente. Apos, sera apresentado o duplo
desvio, que representa uma dupla falha ou violacdo a confianca do cliente. Para recuperar a
confianca do cliente na empresa apés o duplo desvio, as duas taticas de recuperacdo da
confianca séo apresentadas, tendo como base a Teoria da Atribuicdo e a utilizacdo de pistas.
As hipoteses sdo apresentadas durante a discussao tedrica.

No capitulo 3, sdo apresentados os quatro estudos empiricos utilizados para testar as
hipoteses. Além disso, neste capitulo, sdo discutidas as concepcBes de pesquisa e 0s métodos
utilizados na operacionalizacdo desta pesquisa. No capitulo 4, a discussdo geral dos resultados
encontrados é feita, enquanto que, no capitulo 5, as implicacGes tedricas e gerenciais sdo
evidenciadas. Por fim, no capitulo 6 sdo apresentadas as limitacdes da pesquisa e sugestdes

para estudos futuros.

1.1 DELIMITACAO DO TEMA E DEFINICAO DO PROBLEMA

Os estudos sobre confianca tém sido parte importante no desenvolvimento e
construcdo da teoria de Marketing, principalmente em se tratando da criacdo e manutencdo de
relacionamentos entre cliente e empresa na prestacdo e consumo de servico. A confianca
representa a integridade e dignidade percebida por um parceiro em outro (MOORMAN et al.,
1992; MORGAN; HUNT, 1994; SIRDESHMUKH et al., 2002). As defini¢cGes de confianca

remetem & area da Psicologia, para a qual a confianga é composta por nogdes de engajamento
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de um individuo em opinibes ou comportamentos esperados e/ou observados em outro,
embora isto incorra em riscos e vulnerabilidades (ROUSSEAU et al., 1998).

A confianca oferece garantia quanto ao desempenho do servi¢o, produto ou, até
mesmo, da relacdo, o que significa a reducdo dos riscos nas trocas e a criacdo de um
sentimento positivo reciproco. No entanto, as falhas nos servigos prestados podem ser uma
ameaca a confianca. A falha no servico é uma experiéncia de perda sentida pelo cliente
durante um encontro no qual o prestador de servico deveria prover um resultado positivo ou
esperado pelo cliente, no entanto, o resultado encontra-se aquem do que esperava o cliente ou
é por ele percebido como negativo (BITNER et al., 1990; HOFFMAN et al., 1995;
KEAVENEY, 1995; SMITH et al., 1999). De uma forma geral, a falha do servigo provoca
diversas reacGes comportamentais e atitudinais no cliente, tais como reclamacdes (TAX et al.,
1998; SMITH et al., 1999; GELBRICH, 2010), desejo por vinganca (GREGOIRE et al.,
2009, MCCOLL-KENNEDY et al., 2009), emocBes associadas a raiva (MCCOLL-
KENNEDY et al.,, 2009; GELBRICH, 2010), e intencbes de boca a boca negativo
(MCCOLL-KENNEDY et al., 2009; GELBRICH, 2010).

Amplamente estudada, a reclamacdo é uma das principais consequéncias da falha do
servico. De acordo com Smith et al. (1999), os clientes geralmente reagem negativamente
frente a falhas no servico, podendo expressar seus sentimentos e insatisfacdo por meio da
reclamacdo, que, por sua vez, pode instigar a empresa a recuperar o servigo. No entanto,
ressalta-se que ndo necessariamente uma reclamacdo deva ser feita para que a empresa decida
recuperar o servico. Kau e Loh (2006) mencionam que os clientes em face de uma falha no
servigo podem tanto reclamar sobre a falha quanto ndo realizar este tipo de comunicagéo.
Deste modo, mesmo que o cliente ndo reclame, a empresa pode iniciar agdes de recuperagédo
do servico de forma proativa.

A recuperacdo do servico, quando desempenhada com sucesso, pode reverter as
sensacOes negativas provenientes da falha do servigo, gerando satisfacdo no cliente
(MCCOLLOUGH et al., 2000). Todavia, falhas podem também ocorrer durante a recuperacao
do servigo, representando, assim, um duplo desvio das expectativas iniciais do cliente
(BITNER et al., 1990). O duplo desvio pode reforcar ainda mais os efeitos negativos da falha
no servico nas atitudes e nos comportamentos dos clientes (HART et al., 1990). Johnston e
Fern (1999) complementam que o duplo desvio ocorre quando a empresa ndo consegue
resolver o problema original, ou seja, apresenta falhas na recuperacgdo e resolucdo da falha

original.



17

O fato de a empresa agir de forma contraria as expectativas do cliente pode fazer com
que este repense, questione e busque informagdes para decidir se continua confiando na
empresa ou se altera sua confianca. Neste sentido, tanto a falha inicial no servico quanto o
duplo desvio representam violac6es da confianca do cliente. Kim et al. (2004) consideram que
quando um comportamento expresso pela parte que recebe a confianga é considerado
inadequado por quem confia, tem-se um gatilho para a erosdo da confiancga, e, portanto, um
evento que viola a confianca. Estudos como o de Tax et al. (1998) avaliam o impacto da
insatisfacdo com o tratamento da reclamacdo na confianca, porém ndo comparam o efeito do
duplo desvio com o efeito que o desvio simples possui na confianga, permanecendo, assim, a
incerteza sobre o efeito intensificador do duplo desvio na confianga.

Apbs a violacdo da confianca pelo duplo desvio, a empresa pode simplesmente ignorar
o fato de ter violado a confianca do cliente, permitindo que este possa empreender
comportamentos negativos, como o desejo de vinganca/retaliagio (BECHWATI; MORRIN,
2003; GREGOIRE et al., 2009) ou, até mesmo, o desejo de evitar a empresa (GREGOIRE et
al., 2009) e realizar comunicagdes boca a boca negativas, como uma maneira de prejudicar a
reputacao da empresa (XIA et al., 2004). Alternativamente, a empresa pode empreender acoes
para recuperar a confianca dos clientes. Ressalva-se que as estratégias para construir
confianca entre clientes e empresa sdo diferentes daquelas necessarias para recuperar a
confianca perdida (KIM et al., 2004). Assim, recuperar a confianga de um cliente significa
tornar mais fortes e positivas as crencas que formam a confianca apds a violacdo desta (KIM
et al., 2004).

Os estudos que avaliam a recuperacdo da confianca, em sua maioria, envolvem
contextos de desvio simples, em que apenas uma falha ocorre (p. ex. XIE; PENG, 2009;
LAER; RUYTER, 2010). Ademais, poucos foram os trabalhos que avaliaram a recuperacédo
da confianca ap6s multiplas falhas ou mdltiplas violacGes (p. ex. SCHWEITZER et al., 2006;
DIRKS et al., 2011). Alguns trabalhos, como o de Dirks et al. (2011) e Schweitzer et al.
(2006), embora analisem a recuperacdo da confianca apos maultiplas falhas, ndo tratam do
duplo desvio nem de trocas entre clientes e empresas. Nos estudos de Schweitzer et al. (2006)
e Dirks et al. (2011), as multiplas falhas referem-se a diversas violagdes sucessivas impostas
por um transgressor a vitima, sem nenhum esforco de recuperacéo entre elas (apenas apos).

Ainda quanto a recuperacdo da confianga, a maioria dos trabalhos envolve o contexto
de relagOes interpessoais, pesquisado em areas como a Psicologia (p. ex. DESMET et al.,

2011) e a Economia (p. ex. CREMER, 2010) ou relagdes interpessoais intraorganizacionais
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(p. ex. KIM et al., 2004; FERRIN et al., 2007). Diante disso, destaca-se a necessidade de se
verificar como a recuperagéo da confianga pode ser feita no contexto de trocas entre empresa
e cliente (B2C). Ressalta-se que alguns estudos apresentam um esfor¢o neste sentido (p. ex.
XIE; PENG, 2009; LAER; RUYTER, 2010), porém com enfoque em viola¢Ges unicas, ou
seja, na recuperacdo da confianca apds uma Unica falha, e no contexto de publicidade negativa
(XIE; PENG, 2009) e comunicagdes em blogs de referéncias (LAER; RUYTER, 2010).

Embora os efeitos do duplo desvio tenham sido abordados por pesquisas na area de
Marketing (p. ex. BITNER et al., 1990; GREGOIRE et al., 2009; CASADO et al., 2011), até
em que se sabe, nenhum trabalho estudou os efeitos do duplo desvio na confianga, em
comparagdo com os efeitos do desvio simples. Aliado a isto, nenhum trabalho avaliou a
efetividade de taticas de recuperagdo da confianca apds o duplo desvio.

Destaca-se ainda que, nos trabalhos sobre recuperacdo da confianca, alguns
condicionantes dos efeitos das taticas de recuperagdo da confianca tém sido testados. Por
exemplo, no estudo de Kim et al. (2004) e Ferrin et al. (2007) o tipo de violagdo a que o
sujeito foi exposto € manipulado, uma vez que a congruéncia entre o tipo de violacdo e a
tatica inserida pode fazer com que maiores niveis de restauracdo da confianca sejam
verificados. No mesmo sentido, Tomlinson et al. (2004) encontraram que 0 tempo entre a
ocorréncia da falha e a insercdo da tética de recuperacdo da confianca é importante para o
processo de restauracdo da confianca. Deste modo, como néo foi encontrado trabalho que
tenha abordado a recuperacdo da confianca apds o duplo desvio, é importante que, ao
investigar a efetividade de taticas para recuperar a confianca neste contexto, condi¢es ou
fatores que possam influenciar a efetividade de taticas também sejam exploradas.

A fim de compreender melhor o fenémeno de violagao e recuperacdo da confianga no
contexto de trocas entre clientes e empresas, esta tese, atendendo aos chamados de Schoorman
et al. (2007) e Dirks e Cremer (2010) para a realizacao de pesquisas com foco em violacdo e

recuperacao da confianca, tenciona a literatura com os seguintes questionamentos:

e A violacdo da confianca é realmente maior apds o duplo desvio, comparada aquela
gerada pelo desvio simples?

e Sera possivel recuperar a confianga do cliente apds o duplo desvio? Se sim, quais
taticas podem ser efetivas para recuperar a confianca apds o duplo desvio?

e Que fatores podem influenciar a efetividade das taticas de recuperacdo da confianga?
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1.2 OBJETIVOS

Baseado no exposto, a seguir, sera apresentado o objetivo geral desta tese, bem como

0s objetivos especificos que nortearam a operacionaliza¢do desta tese.

1.2.1 Objetivo geral

Investigar a violagdo e recuperacdo da confianga do cliente na empresa ap6s o duplo
desvio.

1.2.2 Objetivos especificos

Avaliar o efeito do duplo desvio na confianca do cliente, em comparagdo com o desvio
simples;

Identificar taticas de recuperacdo da confianca do cliente;

Verificar a efetividade das taticas de recuperacao da confianca do cliente em situacdes

de duplo desvio;

Identificar fatores que influenciam na efetividade das téaticas de recuperacdo da
confianca.



2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Este capitulo trard uma revisao de literatura sobre os principais construtos da pesquisa,
evidenciando as linhas de estudo e os principais conceitos e estudos realizados na area de
recuperacdo de servico e, principalmente, na &rea de violagdo e recuperacdo da confianca. Em
um primeiro momento, esta tese apresenta discussdes provenientes da literatura de confianca,
abordando, na sequéncia, a violacdo da confianca. Ao considerar as falhas de servico como
violagdes da confianca, tanto as falhas em servico quanto as recuperagdes de servico séo
discutidas. Além disso, é apresentado o duplo desvio como a intensificagdo da falha e dos
efeitos negativos na confianca. Por fim, a recuperacdo da confianca é apresentada, sendo que
a promessa de nédo recorréncia das falhas e o pedido de desculpa sdo propostas como taticas
para recuperar a confianga do cliente ap6s o duplo desvio. Durante as discussdes tedricas, as
hipoteses de pesquisa serdo apresentadas.

2.1 CONFIANCA

Vaérios estudos tém proposto definicdes para a confianca na literatura de Marketing
(MOORMAN et al., 1992; MORGAN; HUNT, 1994; SIRDESHMUKH et al., 2002). Nos
relacionamentos comerciais entre organizagdes, Moorman et al. (1992, p. 315) propdem que a
confianga representa a “propensdo em contar com um parceiro de troca em que se tem
seguranca”. Rousseau et al. (1998) mencionam que a maioria das definicbes de confianga,
associadas a relacGes interpessoais refere-se a confianca formada por um engajamento do
individuo em opiniGes ou comportamentos esperados e/ou observados no outro.

Baseado na interacdo entre organizacOes, funcionarios e clientes, Sirdeshmukh et al.
(2002, p. 17) definem a confiangca em relacdo as expectativas que o cliente possui de que “o
provedor de servico é responsavel e pode ser confidvel para cumprir suas promessas”. Cho
(2006) ainda cita que, na area de Administracdo, de uma forma ampla, a confianga tem sido
concebida como a expectativa positiva sobre o comportamento do parceiro de relagdo. Desta
forma, a confianca do cliente, nesta tese, serd tratada como um construto que envolve a
expectativa positiva sobre o cumprimento de promessas feitas pelo provedor de servigo
(LEWICKI et al., 1998; SIRDESHMUKH et al., 2002; CHO, 2006).
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Considerando a importancia da confianca para a qualidade de uma relagdo, Wang e
Huff (2007) citam que a incerteza e a vulnerabilidade sdo conceitos importantes no
surgimento e sustentacdo da confianca. Colquitt et al. (2012) encontraram empiricamente que
a confianga reduz a incerteza, ou seja, 0 aumento da confianca interpessoal em uma relagéo
faz com que ocorra uma diminuicdo da incerteza sobre os comportamentos e atitudes do
outro. Além disso, outros antecedentes também sdo importantes para o surgimento de
confianca em uma relacdo entre cliente e empresa, entre eles esta a satisfacdo. Garbarino e
Johnson (1999) e Leisen e Hyman (2004) encontraram que a satisfagdo possui um impacto
positivo na confianca do cliente. No contexto de gerenciamento de reclamacédo, Tax et al.
(1998) encontraram que a satisfacdo com o tratamento da reclamag@o possui impacto na
confianga. Também no contexto de gerenciamento de reclamacdo, porém no ambiente online,
Pizzutti e Fernandes (2010) verificaram que a satisfacdo com o tratamento da reclamacéo é
um antecedente positivo da confianc¢a no site e no comércio eletrénico como um todo.

Na relagdo entre cliente e vendedor, a experiéncia prévia com o vendedor ¢ um
antecedente importante da confianca do cliente (SWAN et al., 1999). Baseado nisto, Leisen e
Hyman (2004), e Doney e Cannon (1997) encontraram que a quantidade de encontros prévios
com o prestador de servico ou vendedor possui uma relagdo positiva com a confianga. Outro
aspecto que pode anteceder a confianca é a reputacdo da empresa (DONEY; CANNON, 1997,
JOHNSON; GRAYSON, 2005). Johnson e Grayson (2005), por exemplo, descrevem uma
relacdo positiva entre a reputacdo da empresa e a confianca.

Além da satisfacdo, da experiéncia prévia e da reputacdo da empresa, alguns estudos
trazem a competéncia, a benevoléncia e a integridade como antecedentes da confianga (p. ex.
MAYER; DAVIS, 1999; SIRDESHMUKH et al., 2002; KIM et al., 2004; SCHUMANN et
al., 2010). Convém destacar que embora grande parte da literatura de Marketing trate a
benevoléncia, a competéncia e a integridade como antecedentes da confianca, alguns estudos
as definem como dimensdes formativas da confianga (p. ex. SINGH; SIRDESHMUKH, 2000;
LEISEN; HYMAN, 2004).

Como antecedente da confianga, a benevoléncia € tratada como a propensdo de um
parceiro agir e demonstrar genuinamente preocupagdo com os interesses do outro (MAYER,;
DAVIS, 1999; SIRDESHMUKH et al., 2002; SCHUMANN et al., 2010). Sirdeshmukh et al.
(2002) afirmam que, no ambiente de consumo, a benevoléncia retrata a aten¢do aos interesses
do cliente, ao invés dos interesses da propria empresa. Ja a competéncia (também considerada

na literatura como credibilidade ou habilidade) refere-se as capacidades, intencbes e
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habilidades de um parceiro para manter as promessas e acordos, entregando o servigo de
forma segura (MAYER; DAVIS, 1999; SIRDESHMUKH et al., 2002; KIM et al., 2004;
SCHUMANN et al., 2010). Por sua vez, a integridade representa a percepc¢ao que o individuo
possui sobre o conjunto de principios adotados pela empresa, ao passo que a congruéncia
destes com os principios aceitaveis pelo individuo fazem com que maiores niveis de
integridade possam ser percebidos (MAYER; DAVIS, 1999; KIM et al., 2004; SCHUMANN
etal., 2010).

Estes trés construtos (benevoléncia, competéncia, e integridade) séo trabalhados
empiricamente em relagdes interpessoais na organizacdo por Mayer e Davis (1999), que
encontraram um relacionamento positivo da competéncia (habilidade, neste estudo),
benevoléncia e integridade com a confianga. Schumann et al. (2010), no contexto de trocas
bancérias, também evidenciam uma relacdo direta entre os trés construtos e a confianca. De
uma forma geral, Sirdeshmukh et al. (2002) relatam relagdes positivas entre a competéncia,
benevoléncia e a confianca, que, neste trabalho, possui duas facetas: a confianga nos
funcionarios, e a confianca nas praticas e politicas da empresa.

Ja como principais consequéncias do desenvolvimento da confiangca nos
relacionamentos, tem-se a lealdade (SIRDESHMUKH et al., 2002; DEWITT et al., 2008;
P1ZZUTTI; FERNANDES, 2008) e o comprometimento (GARBARINO; JOHNSON, 1999;
HAN et al., 2008). Chaudhuri e Holbrook (2001) consideram que a confianca em uma
determinada marca possui impacto na lealdade. J& Garbarino e Johnson (1999), no contexto
de espetaculos teatrais, encontraram uma relacéo positiva entre confianca e comprometimento
dos clientes. Convém destacar que, no estudo de Garbarino e Johnson (1999), para clientes
relacionais, a confianga antecede as intengdes futuras (p. ex. recompra), enquanto que para
clientes ndo relacionais, estas intencdes sdo precedidas pela satisfacéo.

Por fazer o individuo permanecer comprando da organizacdo, € logico também
relacionar a confiangca com a possivel diminuigéo das intengdes de troca de empresa, tal como
encontraram Guenzi e Georges (2010). De acordo com os autores, quando o individuo possui
confianca no vendedor, as intengdes de troca de empresa diminuem.

Sirdeshmukh et al. (2002) citam que, quando a confianca existe em uma relagédo, o
risco percebido pelo cliente na empresa é reduzido, o que pode conduzir a construcado e
sustentacdo de relacionamentos. Morgan e Hunt (1994) sugerem que a confianca € uma

variavel-chave para o Marketing de Relacionamento, sendo que, no estudo destes autores, 0
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modelo de Marketing de Relacionamento é testado no setor de varejo de pneus de automoveis,
tendo os construtos de comprometimento e confianga como variaveis centrais.

Embora seja importante para o relacionamento entre cliente e empresa, a confianca
pode existir ja na primeira interacao entre as partes (MCKNIGHT et al., 1998; MCKNIGHT
et al.,, 2002; LEWICKI et al., 2006). McKnight et al. (1998) propdem que 0S processos
cognitivos, como a categorizacdo (baseada, por exemplo, no esteredtipo), podem ter um
impacto positivo nas crencas de benevoléncia, competéncia e integridade, que, por sua vez,
interferem na intencdo de confianca inicial. Lewicki et al. (2006) mencionam que a confianca
nas primeiras interacbes pode ser compreendida como uma confianga calculista, que €
baseada ndo somente nas vulnerabilidades percebidas, mas também nos beneficios percebidos
na construcdo de um relacionamento. Empiricamente, Kramer (1994) encontrou que
estudantes, sem nenhum historico de interacdo, apresentaram altos niveis de confianca entre si
em um estudo. J& McKnight et al. (2002) verificam que as percepg¢des iniciais (seguranca,
reputacdo e qualidade do site) de um cliente sobre um vendedor online impactam
positivamente tanto na percepcdo de benevoléncia e competéncia deste vendedor quanto na
confianca do cliente. Nesta logica, aceitando que a confianca existe ja na primeira interagéo,
Lount Jr. e Pettit (2012) encontraram que o status pode ser importante para determinar 0s
niveis de confianga na primeira interagdo, em que maiores niveis de status (prestigio, respeito
e admiracdo, conforme tratado pelos autores) irdo gerar maiores niveis de confianca do que
menores niveis de status percebidos pelo individuo. Assim, assume-se que a confianca possa
tanto ser importante para a criagdo e manutencdo dos relacionamentos, quanto para a
efetivacdo de transaces iniciais.

No entanto, episddios negativos que vao de encontro as expectativas do cliente e que
revelem comportamentos do parceiro que ndo estavam previstos ou ndo eram desejados
podem mitigar os sentimentos de confianca do cliente. Caso o interesse do cliente seja
relegado em prol do interesse da empresa (referente a benevoléncia); a empresa ndo consiga
entregar o servico conforme o prometido (referente a competéncia); ou 0s principios e
honestidade da empresa demonstrem incompatibilidade com aqueles aceitos pelo cliente
(referente & integridade), este pode perceber que sua confianca foi violada. De acordo com
Leunissen et al. (2012), embora eventos de violagdo da confianga ndo sejam a regra, eles
podem surgir em diversos momentos de interacdo entre sujeitos, e entre sujeitos e

organizagoes.
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2.2 VIOLACAO DA CONFIANCA

A violacdo da confianca ocorre quando o individuo que confia percebe que a outra
parte, a qual recebe a confianga, estd agindo de forma contraria ou de forma que vai de
encontro com suas expectativas (ELANGOVAN et al., 2007). Segundo Kim et al. (2004), se
um individuo considera o comportamento do outro inadequado ao que € esperado, esse
individuo pode ter sua confianca violada, sendo este fato um gatilho para a violacdo da
confianca. Tomlinson et al. (2004, p. 167) citam que a violagdo da confianca se caracteriza
por “evidéncias que desconfirmam as expectativas positivas de confianga sobre a conduta do
outro e redefinem a natureza do relacionamento na mente da parte injuriada”. Neste sentido,
as falhas no servico e as falhas na recuperacdo do servico (duplo desvio) representam
violagOes a confianca que o cliente possui ha empresa.

O cliente, ao perceber pistas de competéncia, benevoléncia e/ou integridade emitidas
pela empresa, contrarias a sua expectativa, pode redefinir seus julgamentos sobre a empresa,
reavaliando sua confianga nesta. Diante disso, a literatura apresenta dois tipos de impacto da
violagdo da confianga: impactos emocionais e impactos cognitivos (TOMLINSON et al.,
2004; ELANGOVAN et al., 2007). Emocionalmente, o individuo pode revelar sentimentos de
raiva, confusdo, frustracdo e magoa com o comportamento da empresa. Cognitivamente, 0
individuo processa a informacdo e procura perceber como a violacdo aconteceu, quem a
provocou e quais serdo as acoes a serem tomadas (TOMLINSON et al., 2004; ELANGOVAN
et al., 2007).

Além dos impactos emocionais e cognitivos, uma das principais consequéncias da
violacdo da confianca € o desejo de vinganca (WANG; HUFF, 2007). Wang e Huff (2007)
citam que o desejo de vinganca pode ser um sentimento desencadeado uma vez que o
individuo percebe que teve sua confianca traida por algum evento que ndo era por ele
esperado e que o efeito de tal evento lhe gerou consequéncias negativas. Com isso, 0 desejo
de vinganca pode ser externalizado por meio do boca a boca negativo (GREGOIRE et al.,
2009).

Paralelo ao desejo de vinganca, e de acordo com 0 efeito “o amor vira 6dio” descrito
por Grégoire et al. (2009), a eroséo da confianga pode fazer com que o cliente passe a evitar a
empresa. Grégoire et al. (2009) citam que, com o passar do tempo, o desejo de evitar a

empresa aumenta, principalmente para aqueles clientes com maior nivel de relacionamento
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com a empresa. Deste modo, reduzir o impacto da violagdo da confianca pode reduzir tanto o
desejo de vinganga quanto o desejo de evitar a empresa.

No entanto, € necessario também compreender como a confianca pode ser violada.
Segundo Darke et al. (2008), a violacdo da confianca pode ocorrer devido a falhas na
comunicacdo entre empresa e cliente. Além disso, segundo Leonidou et al. (2012), a
confianga pode ser violada por comportamentos de Marketing néo éticos, tais como produtos
defeituosos, discriminacdo de preco, ndo dar possibilidade de troca a produtos comprados ou
fazer propaganda ofensiva e com esteredtipos. De uma forma geral, Kim et al. (2004) citam
que a violacdo da confianca é desencadeada pela indiferenca de uma das partes com a relacdo
e a despreocupacdo com infracoes.

A violacdo da confianca tem sido manipulada e investigada de diversas formas na
literatura. Na area de Comportamento Organizacional, Tomlinson et al. (2004) usaram, em
seu estudo experimental, uma violacdo da confianca causada pela perda financeira incorrida
em uma negociacdo entre dois atores organizacionais. No campo da Psicologia, Lount Jr. et
al. (2008) utilizaram o jogo do dilema do prisioneiro (proveniente da Teoria dos Jogos, em
que as acBes de um ator impactam nas decisGes e ac¢bes do outro ator) para desencadear
violagbes da confianca. Em Marketing, além de Darke et al. (2008), Xie e Peng (2009)
também utilizaram a publicidade (negativa) como causa da violacdo da confianca em seu
estudo experimental. Mattila (2009), em outro estudo experimental, manipulou a taxa cobrada
por um hotel como evento de violacdo da confianca. Ainda na literatura de Marketing, Laer e
Ruyter (2010) manipularam o comportamento de um médico perante 0 seu paciente.

Embora nem todo evento seja suficientemente traumatico para terminar com a
confianca entre as partes, Elangovan et al. (2007) afirmam que as violagdes da confianga
alteram a natureza da confianca existente na relacdo, sendo que, dependendo da gravidade
percebida pelo individuo, a confianca pode sofrer uma erosdo alta, média ou baixa. Os
mesmos autores também citam que os fatores que causam a violagdo da confianga ainda
precisam ser mais profundamente estudados, para que, entdo, seja possivel fornecer subsidios
a pratica gerencial a fim de criar e manter relacionamentos mais duradouros.

Baseado na literatura sobre violagdo da confianga, a falha no servigco prestado ao
cliente e sua recuperacdo malsucedida seréo trabalhadas nesta tese como eventos que violam a

confianca do cliente.
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2.3 FALHAS E RECUPERACAO DE SERVICO

Devido a natureza dos servicos e a suas caracteristicas (p. ex. intangibilidade e
variabilidade), falhas ocasionais na prestacdo de servico sdo provaveis e inevitaveis de
acontecer. Sob a perspectiva da Teoria da Equidade (ADAMS, 1965; WALSTER et al.,
1973), a falha em servicos pode ser compreendida como uma experiéncia de perda sentida
pelo cliente durante um encontro no qual a empresa deveria prover um ganho ou um
beneficio. Adams (1965) afirma que as pessoas percebem a equidade em uma relagdo social
de troca quando elas percebem que seus recursos econdmicos dispendidos estdo de acordo
com os resultados obtidos, caso contrario, uma falta de equilibrio ocorre e os individuos
percebem que o relacionamento prové resultados injustos.

As falhas em servico, de acordo com Smith et al. (1999), podem ser divididas em dois
grandes tipos: a falha no resultado e a falha no processo. Segundo Smith et al. (1999), a falha
no resultado de um servigo envolve o que o cliente recebe do servico; enquanto que a falha no
processo envolve a maneira como 0 servico é entregue. Dentro deste espectro, Bitner et al.
(1990) dividem em trés grandes grupos os incidentes que podem ser responsaveis por falhas
no servico: respostas dos empregados as necessidades e requisicBes dos clientes; acdes
espontaneas e ndo solicitadas dos empregados; e respostas dos empregados as falhas no
sistema de entrega do servico.

Em sua esséncia, qualquer falha no servico representa uma experiéncia negativa para o
cliente no momento em que ela ocorre, e, por isso, possui implicacfes para a criagcdo e
manutengdo do relacionamento (BITNER et al., 1990; TAX et al., 1998). Neste sentido,
pesquisas ressaltam que a confianca pode ser afetada pela falha no servico (p. ex. BEJOU,
PALMER, 1998). Bejou e Palmer (1998), por exemplo, encontraram que, ap6s uma violacao
da confianga, por meio de uma falha no servico, hd uma perda significativa de confianca,
principalmente entre clientes com 1 e 2 anos de relacionamento com a empresa.

De acordo com o efeito “0 amor vira 6dio” apresentado por Grégoire e Fisher (2006,
p. 34), “uma falha no servigo pode gerar sentimentos de confianga violada e ser percebida
como um ato de trai¢do”. Neste sentido, Laer e Ruyter (2010) encontraram que a forma com
que um meédico trata seus pacientes (cenario do estudo experimental) pode influenciar na

confianca do cliente, diminuindo-a caso o cliente perceba falta de integridade no médico.
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As reacOes negativas as falhas do servigco podem ser contornadas por meio de um
processo de recuperacdo de servigo, iniciado pela reclamacdo do cliente ou por iniciativa
prépria da empresa. De acordo com Christensen e Ringberg (2006), primeiramente, as
empresas devem admitir que hd um problema, sendo que, na sequéncia, 0s clientes esperam
que a empresa se desculpe pelo problema causado, usando, na sequéncia, todos 0s recursos
disponiveis para corrigir o problema e entregar o servigo da maneira correta para que o cliente
fique satisfeito com a recuperacao do servico.

O processo de recuperacdo de servigco envolve a restauracdo dos niveis de justica
percebida na relacdo (TAX et al., 1998; SMITH et al., 1999; PIZZUTTI; FERNANDES,
2010). Segundo Tax et al. (1998), a justica na recuperagéo de servi¢o pode ser dividida em
trés dimensdes: justica distributiva, justica processual e justica interacional. A justica
distributiva, que envolve os beneficios e custos da relacdo, subdivide-se em equidade,
igualdade e necessidade (TAX et al., 1998). A justica processual envolve os meios pelos quais
os fins sdo alcangados, ou seja, os procedimentos usados pela empresa para a recuperacdo do
servico. De acordo com Tax et al. (1998), a justica processual subdivide-se em: flexibilidade,
acessibilidade, controle do processo, controle da decisdo, velocidade de resposta e aceitacdo
de responsabilidade. A justica interacional, por sua vez, envolve os tratamentos interpessoais
que o cliente recebe durante o processo de recuperacdo de servigo e subdivide-se em seis
dimensGes: polidez, honestidade, empatia, esforco, explicacdo e pedido de desculpa (TAX et
al., 1998).

A justica possui um impacto significativo nos niveis de satisfacdo com a recuperacao
do servico (TAX et al., 1998; SMITH et al., 1999; ORSINGHER et al., 2010). A satisfacéo,
por sua vez, nos estudos que avaliam a ligagdo entre a recuperacdo de servico e a confianca,
atua como um mediador, por meio do qual a confianca é restaurada ou reduzida (TAX et al.,
1998).

Embora estudos apresentem a relacdo entre as dimensfes de justica e a confianca
mediada pela satisfacdo, DeWitt et al. (2008) encontraram uma relacéo positiva entre a justica
(as trés dimensdes foram tratadas em apenas um construto neste estudo) e a confianga,
indicando que maiores niveis de justica apos a recuperacdo do servico diretamente geram
maiores niveis de confianca. Pizzutti e Fernandes (2008) também encontraram que as
dimensGes de justica impactam diretamente na confianca do cliente na empresa apés um
processo de recuperacgdo do servico. No mesmo sentido, Ruyter e Wetzels (2000), analisando

quatro contextos de servico (cabeleireiro, restaurante, loja de departamento e banco),
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encontraram que maiores niveis de justica percebida no tratamento da falha do servigco geram
maiores niveis de confianca. Desta forma, a literatura de Marketing de Servicos aborda o
processo de recuperagdo de servico como um mecanismo capaz de recuperar a confianca apos
a violacdo causada pela falha no servico.

No entanto, as recuperacfes de servico podem ser insatisfatorias (BITNER et al.,
1990; TAX et al., 1998). Quando uma recuperacdo de servico € insatisfatoria, a confianca
pode sofrer uma forte erosdo, uma vez que a reparacdo desta por meio da recuperacdo de
servico ndo acontece. De acordo com Bitner et al. (1990), a recuperacdo de servico pode
constituir-se em uma nova falha, intensificando os efeitos da falha original do servigo. Diante
destas violagdes da confianga, e em consonancia com a posigdo de Leunissen et al. (2012),
entender 0s mecanismos que podem ser usados para recuperar a confianca passa a ser
importante. Desta forma, questiona-se: a recuperacdo malsucedida do servico intensifica a
erosdo da confianca do cliente, iniciada pela falha original no servigo? Além disso, existe
alguma forma da empresa recuperar a confianca perdida ap6s uma recuperacdo malsucedida
do servico?

Para discutir possiveis respostas para estas questdes, na sequéncia, é apresentado o
duplo desvio que pode intensificar os efeitos da falha original do servico. Apds, serdo
apresentadas as taticas propostas para recuperar a confianca abalada pelo duplo desvio.

2.3.1 Duplo desvio

As falhas dos servicos nem sempre sdo recuperadas de forma satisfatdria, isto é, falhas
podem ocorrer durante a recuperacdo de servico (duplo desvio), reforcando as atitudes
negativas dos clientes geradas pela falha original do servi¢co. Apos o duplo desvio, a intencao
de troca de provedor de servigo € uma consequéncia negativa para a empresa, sendo que 34%
dos sujeitos no estudo de Johnston e Fern (1999) elencaram esta opgdo apos estarem diante da
ocorréncia da falha na recuperagdo de servigco. Mattila (2001) encontrou que a propenséo a
pagar precos mais elevados sera menor para individuos que sofreram a dupla falha,
comparativamente com aqueles que tiveram uma recuperacao de servico satisfatoria. Ainda

no estudo de Mattila (2001), o duplo desvio também possui um impacto na lealdade, sendo
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que menores niveis de lealdade foram constatados para individuos que sofreram com falhas na
recuperacdo do servico.

Além destes efeitos do duplo desvio, alguns estudos tém verificado que uma
recuperacdo de servico malsucedida tem um impacto negativo na confianca do cliente (p. ex.
TAX et al., 1998; KAU; LOH, 2006; HOLLOWAY et al., 2009). Especificamente, Tax et al.
(1998), analisando uma amostra com reclamacbes em diferentes tipos de servicos
encontraram que a insatisfacdo com o tratamento da reclamacgéo possui um impacto negativo
na confianca.

Kau e Loh (2006) verificaram que ha uma diferenca na média de confianca entre
reclamantes que ficaram satisfeitos e reclamantes que ficaram insatisfeitos com a recuperacéo
do servico, em que os que relataram uma recuperacdo insatisfatoria do servico evidenciaram
menores niveis de confianca. Em outro estudo, Holloway et al. (2009), no contexto de varejo
multicanais (online e offline), encontraram que a qualidade do relacionamento (tratada como a
juncdo entre confianga e comprometimento) entre cliente e empresa diminui apdés uma
recuperacdo malsucedida do servico. Johnston e Fern (1999), ao analisarem as possiveis
recuperacdes que podem ser feitas pela empresa para manter o cliente apds o duplo desvio,
referenciam que 56% dos individuos entrevistados afirmaram que reduziriam a confianga no
prestador de servico apds um duplo desvio.

De uma forma conjunta, os resultados referenciados fornecem subsidios para a
discussdo do impacto do duplo desvio na confianca do cliente. Diante disso, ap6s todos 0s
esforcos de recuperacdo de servico serem malsucedidos, a confianca, que poderia ser
recuperada com estes esforcos, pode diminuir fortemente. Convém destacar que os estudos de
Tax et al. (1998), Mattila (2001), Kau e Loh (2006) e Holloway et al. (2009) usam a
comparacdo de recuperacdes de servico bem-sucedidas e malsucedidas, ndo comparando o
impacto do duplo desvio com o desvio simples, isso é, quando apenas ha uma falha sem
processo de recuperacgdo de servico instaurado.

Com isso, o duplo desvio, por implicar em uma violacao severa da confianca existente,
pode aumentar a erosédo da confianga abalada com a falha original do servigo (desvio
simples). Especificamente, menores niveis de confianca serdo observados em clientes
expostos a falha na recuperacgéo de servico, constituindo-se, assim, como um potencializador
da erosdo da confianca iniciada com a violagdo na falha original do servico. Esta logica é

apresentada na primeira hipétese de pesquisa:
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Hipdtese 1: Sob as mesmas condigdes, clientes expostos a recuperacdo da falha
malsucedida (duplo desvio) apresentardo menores niveis de confianca na empresa do

que clientes apenas expostos a falha inicial do servico (desvio simples).

Ap0s a queda da confianca do cliente devido ao duplo desvio, taticas para recuperacao
da confianca podem ser empregadas pelas empresas. Ressalta-se que as taticas utilizadas para
a construcdo da confianca podem néo surtir efeito para a recuperacao desta, uma vez que a
construcdo e a reparacdo da confianca envolvem processos distintos (KIM et al., 2004).
Segundo Kim et al. (2004), a restauracdo da confianga requer esforcos maiores e mais
especificos do que aqueles direcionados a construgdo da confianga, além disso, na
recuperacdo da confianca, as taticas adotadas podem ndo gerar efetivamente expectativas
positivas na vitima, mas reduzir ou eliminar as expectativas negativas sobre o transgressor.

Ap0s a falha na recuperacao do servico, a equidade na relacéo € abalada, uma vez que
as tentativas feitas com o intuito de reestabelecer a equidade foram ineficazes. Schweitzer et
al. (2006) afirmam que, apos as violagGes da confianga, as vitimas podem se recusar a dar
uma segunda chance ao transgressor, sendo, entdo, necessarias acdes por parte do transgressor
para que a vitima decida dar uma nova chance.

Durante o processo de recuperacao de servico, a restauracdo da confianca é buscada
por meio da tentativa de resolugdo do conflito (TAX et al., 1998). Ja apds o duplo desvio,
essa tentativa foi finalizada, uma vez que o conflito fora resolvido de forma insatisfatoria para
o cliente, e, com isso, a recuperacdo da confianca deve basear-se em outros aspectos que ndo
dizem respeito as avaliagdes de justica. Sendo assim, outras taticas devem ser pesquisadas
para munir os gestores de ferramental para recuperacdo da confianca ap6s o duplo desvio.

Diante disso, € relevante discutir quais taticas de recuperacdo da confianca podem
fornecer pistas e gerar atribuicdes que possam interferir nos niveis de confianca do cliente,

buscando reestabelecer a confianga abalada pelo duplo desvio.

2.4 RECUPERACAO DA CONFIANCA

Kim et al. (2004, p. 105) definem a recuperagdao da confianga como “as atividades

direcionadas a tornar as crencas de confianca e as intengdes de confianca do individuo mais
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positivas apds uma violagdo ser percebida”. Lewicki e Bunker (1996) consideram que a
confianca pode ser reparada quando a parte causadora da perda de confianga identifica,
reconhece e assume sua falha ou sua culpa na ocorréncia da falha. No mesmo raciocinio,
Webber et al. (2012) mencionam que a recuperacdo da confianca deve envolver ndo somente
o0 reestabelecimento dos comportamentos de confianca, mas também aumentar as crencgas de
confianca, ou seja, 0s aspectos que geram confianca.

Conforme mencionado na delimitacdo do tema e defini¢do do problema deste trabalho,
diversos estudos fora da literatura de Marketing tém avaliado a recuperacédo da confianca (p.
ex. KIM et al., 2004; SCHWEITZER et al., 2006; DESMET et al., 2011; KIM et al., 2013).
Em Marketing, os estudos sobre recuperacdo de servico apresentam que as dimensdes de
justica (distributiva; processual; interacional) com o tratamento da reclamacdo podem auxiliar
na recuperacdo da confianca do cliente (TAX et al., 1998; RUYTER; WETZELS, 2000;
DEWITT et al., 2008). Além destes estudos, alguns estudos, como o de Xie e Peng (2009) e
Laer e Ruyter (2010), sdo desenvolvidos na literatura de Marketing com o intuito de avaliar
diretamente a recuperacdo da confianca.

Convém destacar que, em Marketing, nenhum estudo avaliou a recuperacdo da
confianga ap6s o duplo desvio, sendo que o entendimento de tal fendmeno ainda representa
um importante gap na literatura de Marketing. Em outras areas de pesquisa (p. ex. interacfes
sociais), eventos semelhantes ao duplo desvio foram utilizados para incutir violagdes a
confianca. Neste sentido, tanto Haselhuhn et al. (2010) quanto Dirks et al. (2011) sdo
exemplos de estudos que, durante a situacdo experimental, violaram, mais de uma vez, a
confianca do sujeito. Haselhuhn et al. (2010), no contexto de intera¢Ges sociais, avaliam como
as crencas implicitas do individuo em seu parceiro de relagdo podem afetar a recuperacdo da
confianca, sendo que, neste estudo, 0s sujeitos participaram de um experimento em que as
manipulacdes eram feitas em diversas rodadas e, por isso, a confianca era violada em mais de
uma vez, a semelhancga do duplo desvio. No estudo de Dirks et al. (2011), também referente a
relagcGes interpessoais, a dindmica do experimento era semelhante a de Haselhuhn et al.
(2010), em que diversas rodadas poderiam impor violagBes subsequentes, porém, para a
recuperacdo da confianca, Dirks et al. (2011) utilizaram dois mecanismos: a regulamentacao,
por meio da qual um parceiro pode evidenciar um sistema para garantir que futuras violagoes
ndo ocorram; e a peniténcia, na qual o causador da violacdo se oferece para pagar um valor

monetério para emitir um sinal de credibilidade para reconstruir a confianga.
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Assim, embora ndo tenha sido encontrado nenhum trabalho que avalie a recuperacgao

da confianca ap6s o duplo desvio na relagdo entre empresa e cliente, a literatura existente

fornece um ponto de partida para o estudo da recuperacdo da confianca neste cenario, pois

apresenta, de forma especifica, diversas taticas e seus pesquisadores, que podem ser utilizadas

para a recuperacao da confianga. Tais taticas sdo apresentadas no Quadro 1.

Quadro 1 - Téticas de recuperacdo da confianca

Téticas de recuperacdo da confianga

Estudos

Classificacao
baseada em Xie e
Peng (2009)

Cremer (2010), Ferrin et al. (2007),
Kam (2009), Kim et al. (2004), Kim et
al. (2006), Kim et al. (2013), Laere

Pedido de_ (_jesculpa: declaracédo que re_conhece a Ruyter (2010), Mattila (2009), Téticas dfe
responsabilidade e demonstra arrependimento hni | hwei recuperagéo
ela violagéo da confianga Schniter et al. (2.0 12), Schweitzer et afetivas

P ' al. (2006), Tomlinson et al. (2004),
Tomlinson (2012), Utz et al. (2009),
Vasalou et al. (2008).
Ferrin et al. (2007), Kam (2009), Kim
Negacao: declaracdo feita afirmando que a et al. (2004), Kim et al. (2013), Laere i
violacdo da confianga néo € verdadeira. Ruyter (2010), Mattila (2009), Utz et
al. (2009).
oo oo i oo s e | Clemer G010 st al. aort, | TS
mRois Ir0 pelas p 4U€ | 2011b, 2011c), Dirks et al. (2011). perac:
a violacdo da confianca causou. funcionais
Promessa: planos articulados que se referem a Kam (2009), Schniter et al. (2012), Taticas de
mudanca do comportamento que causou a Schweitzer et al. (2006), Tomlinson recuperacéo
violacdo da confianca. (2012). funcionais
Endosso de terceiro: acreditacdo fornecida por Taticas de
outra pessoa ou empresa (p. ex. selos de Singh et al. (2008). recuperagéo
recomendagdo no comércio online). informacionais
Reafirmacdo do comprometimento: o provedor Taticas de
de servigo pode assumir maior comprometimento | Singh et al. (2008). recuperagdo
com o cliente, demonstrando maior atencgao. afetivas
Reconhecimento ou Informacéo: declaragdo (e
. L . Téticas de
assumindo que a violagdo da confianga ocorreu e . N
s S Xie e Peng (2009). recuperagdo
danos & vitima possam acontecer, pode incluir ;
L o afetivas
uma explicagdo sobre as causas da violagao.
Regulamentacdo: evidencia uma reformulagdo -

. x . ) Téticas de
no sistema de prestacéo do servico para garantir a Dirks et al. (2011) reCUDEracio
confiabilidade futura e limitar futuras ' ' perage

~ funcionais
transgressdes ou falhas.
Reticéncia: declaracdo em que o acusado afirma -
gue ndo pode confirmar nem negar a veracidade . Taticas de
Ferrin et al. (2007). recuperacéo

da alegaco, como meio de responder a uma
violacdo da confianca.

informacionais

Siléncio: o acusado de violagdo ndo se pronuncia
frente a acusacOes de violagdo da confianga.

Kam (2009).

Sistema de reputacao: sistema que evidencia 0s
comportamentos passados de um membro da
relacdo (empresa, neste caso) em situacdes
passadas, na interacdo com outros individuos (p.
ex. sistema de reputacdo de vendedor online).

Vasalou et al. (2008).

Téticas de
recuperagao
informacionais

Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.
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Conforme o Quadro 1, as taticas mais frequentes nos estudos sobre recuperacao da
confianca envolvem o pedido de desculpa e a negacdo. Tomlinson et al. (2004) testaram o
pedido de desculpa, encontrando uma relacdo positiva entre o pedido de desculpa e a
recuperacdo da confianca. Ja Ferrin et al. (2007), compararam a efetividade do pedido de
desculpa e da negacdo para recuperar a confianga, verificando que a negacao é mais eficiente
quando a confianca baseada na integridade é violada, sendo que, quando a confian¢a baseada
na competéncia € violada, o pedido de desculpa é mais eficiente para restaurar a confianca.
Resultados semelhantes aos de Ferrin et al. (2007) foram encontrados por Kim et al. (2013),
no entanto, neste Ultimo estudo, a recuperacao da confianca, por meio do pedido de desculpa e
da negacdo, é feita tanto para o sujeito individual quanto para um grupo de individuos, sendo
gue os resultados evidenciam que a recuperacao da confianca para um grupo é mais dificil de
ser alcancada do que para um individuo isolado.

De uma forma geral, Xie e Peng (2009) prop6em que trés principais tipos de
recuperacdo da confianca podem ser executados, a saber: recuperacdo afetiva; recuperacao
funcional; e recuperacdo informacional. Estes trés tipos de recuperacdo definidos por Xie e
Peng (2009) impactam positivamente na recuperacdo da confian¢a, por meio de um aumento
nos niveis de integridade, competéncia e benevoléncia percebidas na empresa. As taticas
apresentadas no Quadro 1 podem ser enquadradas dentro destes trés grandes grupos definidos
por Xie e Peng (2009). As recuperacdes afetivas incluem os pedidos de desculpa, o
reconhecimento da violacdo e a reafirmacdo de comprometimento; enquanto que as
recuperacdes funcionais incluem as taticas que envolvem compensacBes financeiras,
promessas e regulamentacdes; e a recuperagdo informacional engloba as comunicagdes ou
endossos emitidos por terceiros, a reticéncia e o sistema de reputacdo, que séo capazes de
transmitir informac@es sobre a empresa ao cliente.

Convém destacar que os trabalhos apresentados no Quadro 1, em sua maioria (excecao
para os trabalhos de Schweitzer et al., 2006, e Dirks et al., 2011), envolvem recuperagdes de
confianca realizadas apds uma unica falha (desvio simples). Como ja discutido, no contexto
de servigos, a primeira violagdo da confianga envolve a falha no servigo, sendo que a
recuperacdo deste € uma forma de restaurar a confianca. No entanto, a nova falha — na
recuperacdo de servico — representa uma intensificacdo desta violagdo. Além disso, reforca-se
com os achados de Johnston e Fern (1999), que a falha na recuperagdo de servigo (duplo
desvio) possui efeitos diferentes da falha do servico (desvio simples). Com isso, questiona-se:

“Quais taticas podem ser efetivas para recuperar a confianca do cliente ap6s o duplo desvio?”.



34

Inicialmente, dentre as taticas de recuperacao da confianca apresentadas no Quadro 1,
acredita-se que o sistema de reputacdo possa ser uma tatica aplicavel e interessante ao
ambiente online (VASALOU et al.,, 2008), uma vez que envolve 0 ranqueamento e
classificacdo da empresa por clientes em um férum especifico para tal, ndo sendo, assim,
aplicavel ao estudo de relacdes B2C tradicionais em servicos. A compensacdo financeira, por
sua vez, embora trabalhada por vérios estudos (p. ex. CREMER, 2010; DESMET et al., 2011,
2011b, 2011c), envolve o dispéndio de valores mais elevados para sua operacionaliza¢do no
contexto gerencial, e, por isso, exige também estudos que evidenciem seu retorno financeiro a
empresa ao invés de apenas avaliar a capacidade de recuperacao da confianca, uma vez que se
pode argumentar que, embora a compensagéo financeira possa recuperar a confianga, o custo
para tal pode ser mais elevado que o retorno obtido por meio da manutencéo da relacdo com o
cliente. Assim, por considerar esta necessidade de pesquisa, suscita-se que estudos futuros
abordem esta tatica, com o intuito de realmente comprovar sua eficacia para recuperar a
confianga em condi¢cdes de garantir rentabilidade e ndo apenas dispéndios monetarios a
empresa’.

A negacdo, por sua vez, é considerada uma tatica importante para recuperar a
confianca, principalmente se esta for baseada na integridade (KIM et al., 2004; FERRIN et
al., 2007). No entanto, ao aceitar realizar a recuperagdo do servico, apds o desvio simples, a
empresa esta assumindo que uma violagdo da confianca aconteceu, e que o cliente fora
prejudicado com isto. Assim, assume-se que, apds a empresa ter aceitado recuperar o Servico,
devido a uma primeira falha acometida, negar a existéncia da dupla falha, ou seja, da falha na
recuperacdo do servico, possa ser incongruente com as atitudes passadas, €, ao invés de atuar
como tatica de recuperacdo da confianca, a negacdo pode intensificar os efeitos da violagéo,
em especial, 0s sentimentos negativos gerados no cliente.

Semelhante ao discutido para a negacao, a reticéncia (FERRIN et al., 2007) também
pode ser considerada incongruente com as agdes tomadas pela empresa durante a primeira
falha no servico, sobre a qual ela assume a violacéo e decide recuperar o servi¢o. Além disso,
no estudo de Ferrin et al. (2007), os resultados encontrados para a recuperacdo da confianga
por meio da reticéncia foram aquém ou semelhantes (dependendo do estudo realizado) aos

resultados obtidos para o pedido de desculpa e negacéo.

! A compensacéo financeira, enquanto tatica para recuperar a confianca, embora tenha justificativa para ndo ser
incluida nos estudos empiricos, no estudo 2, serd utilizada para validar a escolha das taticas de recuperagdo da
confianca e para atestar a efetividade das taticas escolhidas em comparacdo com a compensacao financeira.
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Embora os selos ou recomendactes de terceiros (SINGH et al., 2008) possam
constituir-se em uma tatica eficiente para recuperar a confianca do cliente, acredita-se que o
individuo possa jéa ter sido exposto a ela antes mesmo de decidir pela aquisi¢do ou contratacdo
do servico, uma vez que estas recomendacfes ou endossos ndo se referem diretamente ao
problema ocorrido?,

No mesmo sentido, Singh et al. (2008) também mencionam a reafirmagdo de
comprometimento como uma via de recuperar a confiangca do cliente, porém nao analisam
empiricamente os efeitos de tal tatica na confianca do cliente. Neste sentido, acredita-se que
esta tatica de recuperacdo da confianga possua pouca sustentacdo tedrica e evidéncias quanto
ao seu funcionamento.

Assim, considera-se que o0 sistema de reputacdo, a reticéncia, a negacdo, a
compensacao financeira e 0 endosso de terceiros ndo seriam as taticas mais adequadas para o
uso na recuperacdo da confianca do cliente ap6s o duplo desvio. Por outro lado, tanto a
promessa quanto o pedido de desculpa podem ser taticas de restauracdo da confianca Uteis e
plausiveis de serem aplicadas por empresas ap6s o duplo desvio.

As promessas, de acordo com Schweitzer et al. (2006), auxiliam a vitima a perceber
que futuras violagBes sdo improvaveis de acontecer e acabam gerando uma percepcao de que
as intengbes do transgressor ou causador da violagdo da confianca sdo positivas para a
manutencdo da relacdo. Um indicativo de que as promessas possam recuperar a confianga
apos o duplo desvio advém dos resultados e do formato de experimento utilizado por
Schweitzer et al. (2006). No estudo destes autores, a confianca era violada nas duas primeiras
rodadas de um experimento em formato jogo entre dois sujeitos, a semelhanca do que ocorre
com o duplo desvio, e, somente apds a dupla violagdo, era inserida a promessa como forma de
recuperar a confianca. Convém destacar que 0 jogo experimental operacionalizado por
Schweitzer et al. (2006) difere do duplo desvio por ndo haver uma intencdo de recuperacao da
confianga apoOs a primeira violagdo. Nesta tese, considerar-se-a a regulamentagdo, como
proposta por Dirks et al. (2011), como uma tatica analoga a promessa, uma vez que ambas
envolvem a garantia para ndo ocorréncia de futuras transgressoes.

No mesmo sentido das promessas, o pedido de desculpa pode atuar como tética de

recuperacdo da confianga apos o duplo desvio. De acordo com Hareli e Eisikovits (2006), o

2 0 endosso de terceiro, enquanto tatica para recuperar a confianca, embora tenha justificativa para ndo ser
incluso nos estudos empiricos, no estudo 2, serd utilizado para validar a escolha das taticas de recuperacdo da
confianca e para atestar a efetividade das taticas escolhidas em comparacdo com o endosso de terceiro.
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pedido de desculpa é uma tatica efetiva para ser utilizada por transgressores para restaurar
relacbes com as vitimas da violagdo. Zechmeister et al. (2004) empregaram, em seu estudo
experimental, duas falhas para induzir transgressées ao individuo, sendo que, apés, o pedido
de desculpa foi inserido como uma tatica para gerar o perddo ou aliviar a intencdo de
retaliagdo. Essas evidéncias indicam que o pedido de desculpa pode atuar como uma tética de
recuperacdo da confianga do cliente apds o duplo desvio.

Kim et al. (2006) mencionam que o pedido de desculpa sinaliza a vitima que o
transgressor esta atento a situacao e aos problemas, e demonstra preocupacdo com a violagédo
ocorrida, semelhante ao estabelecido por Xie e Peng (2009) para o reconhecimento como
tatica de recuperacdao da confianca. Diante disso, este estudo ira tratar o reconhecimento da
violacdo pela empresa como uma tatica analoga ao pedido de desculpa, uma vez que ambas
envolvem o reconhecimento da violacdo e a ciéncia de que danos podem ocorrer a vitima, e,
portanto, explicacfes podem ser necessarias, assim como evidéncias de arrependimentos.

Embora ndo tenha sido abordado, o siléncio, enquanto tatica de recuperacdo da
confianca, sera testado por meio do grupo de controle nas situaces experimentais, ou seja, ao
ndo ser evidenciada nenhuma tatica de recuperacdo ao cliente apds o duplo desvio, assume-se
que a empresa, enquanto parte acusada pela violacdo, ndo ird se pronunciar frente as
acusac0es de violagdo (KAM, 2009).

Baseado nesta discusséo, propde-se que a (1) promessa de nédo recorréncia das falhas e
0 (2) pedido de desculpa possam atuar como taticas para a recuperacdo da confianca apds o
duplo desvio, tendo seu funcionamento baseado tanto no enfoque da utilizacdo de pistas
(FRIEZE; WEINER, 1971; SKOWRONSKI; CARLSTON, 1987) quanto na Teoria da
Atribuicdo (CALDER; BURNKRANT, 1977; KELLEY; MICHELA, 1980). Diante disso, na
sequéncia, serdo apresentadas as teorias que embasam o funcionamento das taticas e,
posteriormente, discutidas ambas as taticas propostas para recuperar a confianca do cliente

apos o duplo desvio.

2.4.1 Enfoque da utilizagéo de pistas

O enfoque da utilizagdo de pistas (FRIEZE; WEINER, 1971) ou capacidade de

diagnostico das pistas (cue diagnosticity), como definem outros autores (SKOWRONSKI,
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CARLSTON, 1987), considera que as pessoas usam pistas, como 0 comportamento de outro
individuo, para atribuir um ou mais tragos comportamentais a este individuo. O enfoque da
utilizacdo de pistas ancora-se na concepcdo de que os julgamentos sdo feitos com base em
informacdes que possibilitam o diagnostico de uma situacdo (PUROHIT; SRIVASTAVA,
2001).

Feldman e Lynch (1988) afirmam que o diagnéstico baseado em pistas representa o
grau em que um individuo percebe que determinadas pistas de um primeiro evento servem
para identificar como serd o segundo evento. Para que as pistas do primeiro evento interfiram
no julgamento do segundo evento, Feldman e Lynch (1988) mencionam que: o segundo
evento deve apresentar natureza e objetivo semelhante ao primeiro evento; a ordem de
ocorréncia dos eventos interfere na forca das pistas (A pode servir de diagnostico para B, mas
B pode ndo servir de diagnostico para A); o uso das pistas do primeiro evento para o
julgamento do segundo evento ira depender do julgamento feito para o primeiro evento; e o
diagndstico para o segundo evento ira depender da estrutura de conhecimento disponivel
durante o julgamento deste evento.

De acordo com o enfoque da utilizacdo de pistas, uma informacdo acessivel ndo é
usada em um julgamento quando uma informacdo mais diagnosticavel ou comprovada estiver
disponivel (FELDMAN; LYNCH, 1988; LYNCH et al., 1988; LYNCH, 2006). Assim, o
julgamento a um evento dependera da acessibilidade das informacdes; da acessibilidade de
informacBes alternativas; e da capacidade de diagndstico ou relevancia percebida das
informacBes (FELDMAN; LYNCH, 1988).

Segundo Herr et al. (1991), uma informacdo é percebida como diagndstico se ela
auxilia o consumidor a atribuir uma categoria cognitiva (classificagdo) a um produto. Ao
contrario, uma informacdo que possibilita varias categorizacbes € considerada uma
informacdo de ndo diagnostico (HERR et al., 1991). Com isso, quanto maior for a capacidade
de diagndstico percebida em uma informacéo, maior serd sua probabilidade de uso durante o
processo de julgamento (FELDMAN; LYNCH, 1988; HERR et al., 1991). Assim, a
capacidade de diagndstico refere-se a extensdo na qual uma informag&o consegue discriminar
um dado evento entre categorias, classificacbes ou interpretacdes distintas (HERR et al.,
1991).

Skowronski (2002) menciona que determinadas pistas sdo fortemente associadas a
uma categoria e, consequentemente, sao caracterizadas por ter alta capacidade de diagndstico.

Assim, ao emitir uma pista com alta capacidade de diagndstico, uma empresa pode ser
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enquadrada na categoria associada com a pista. 1sso explica por que a expressao de alguns
comportamentos faz com que a empresa seja classificada, pelos clientes, na categoria X ou Y
(SKOWRONSKI, 2002).

Frieze e Weiner (1971) consideram que as pessoas utilizam as pistas para realizar
julgamentos causais, ou seja, as pistas sdo associadas a comportamentos futuros do individuo.
Feldman e Lynch (1988), ao discutirem sobre a correlagcdo existente entre as medidas de
crencas, atitudes, comportamentos e intencGes, também corroboram a utilizacdo de pistas para
prever comportamentos futuros, uma vez que consideram que uma primeira resposta sera

utilizada como base para a resposta seguinte.

2.4.2 Teoria da Atribuicao

A Teoria da Atribuicdo envolve o estudo da percepc¢édo das causas dos comportamentos
(KELLEY; MICHELA, 1980; WEINER, 2000). De acordo com Kelley e Michela (1980), a
atribuicdo refere-se a percepcao ou inferéncia de causa. Segundo Calder e Burnkrant (1977, p.
29), a atribuigdo “é um construto psicoldgico referente aos processos cognitivos por meio dos
quais um individuo infere a causa do comportamento de um ator”. A Teoria da Atribuigdo tem
passado por diversos testes, como o feito por Harris et al. (2005), que, com o0 uso de
ressonancia magnética funcional, comprovaram que as atribuicdes ativam areas do cérebro
também ativadas por processos de cognicdo social, comprovando o que foi detalhado nas
pesquisas sobre a Teoria da Atribuicéo.

Durante décadas de estudo da Teoria da Atribuicdo, trés principais antecedentes da
atribuicdo emergem (KELLEY; MICHELA, 1980; FOLKES, 1988): motivaces;
informac0es; e crencas prévias. Em relacdo a motivacao, Folkes (1988) afirma que as pessoas
podem ser motivadas a realizar inferéncias causais a partir de necessidades hedoénicas ou de
estima. Kelley e Michela (1980) mencionam que, quando um individuo é dependente de outra
pessoa, este ira se motivar a fazer atribuicdes mais precisas, uma vez que pode ser requisitado
a explicar ou a responder as demandas da pessoa em relacdo a qual é dependente.

A informacdo sobre uma acdo, tal como a frequéncia de ocorréncia, pode servir de
base para a formacdo de atribui¢cbes (FOLKES, 1988). Kelley e Michela (1980), e Calder e

Burnkrant (1977) consideram que a atribuicdo das causas do comportamento de um ator seja
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feita a este préprio e ndo a estimulos ou condi¢des externas quando as informacdes relatam
que o comportamento é normalmente associado a causa; a resposta ao estimulo é diferente da
resposta da maioria das pessoas (falta de consenso); existe consisténcia temporal e situacional
na expressdo do comportamento (consisténcia); as respostas para uma situacdo ndo sdo
diferentes das respostas as demais situacdes (distintividade).

As crencas anteriores também antecedem as atribuicdes. As pessoas possuem crengas
anteriores sobre possiveis causas e, diante de uma situacdo, esta crenca pode gerar
determinadas inferéncias causais (FOLKES, 1988). De acordo com Kelley e Michela (1980),
para determinados efeitos, h& suposi¢des acerca das suas causas, bem como para uma causa
ha expectativas sobre seus efeitos.

Kelley e Michela (1980) mencionam que a atribuicdo de um comportamento a um
efeito € mais forte quando o efeito é Unico, ou seja, proveniente apenas de um tipo de
comportamento. No entanto, quando o efeito pode ser proveniente de dois ou trés
comportamentos alternativos, a atribuicdo é mais fraca, devido a incerteza da relacdo entre
causa e efeito. Neste sentido, Calder e Burnkrant (1977) consideram que uma pessoa é capaz
de atribuir disposicdo interna ou caracteristica individual a um ator quando ndo ha outra
explicacdo alternativa externa plausivel para o ato desempenhado. Weiner (2000) também
menciona que a atribui¢do de uma disposicao interna depende da percepgéo de estabilidade da
causa, ou seja, se 0 comportamento é percebido como controlado pelo agente, o individuo que
estd fazendo a atribuicdo provavelmente atribuird que este é determinado por uma disposicédo
interna.

Embora as atribuicbes baseiem-se em comportamentos consistentes ao longo do
tempo, Kelley e Michela (1980) citam que novas informagdes ou mudangas comportamentais
podem alterar as atribuicdes feitas, ou seja, a inser¢do de novas informagdes pode fazer com

que o individuo altere a atribuicdo original.

2.4.3 Promessa de ndo recorréncia

Para Schweitzer et al. (2006, p. 4), a promessa “representa um enfoque assertivo de
gerenciamento de impressdo desenhado para transmitir intencdes positivas sobre atos

futuros”. Os mesmos autores propdem que, se o individuo (vitima da violagdo da confianca)



40

acredita na promessa, ela é capaz de restaurar expectativas positivas sobre comportamentos
futuros do seu parceiro de relacdo, permitindo a extensdo destas expectativas para a
reconstrucdo da confianca.

A promessa de ndo recorréncia de falhas ja foi estudada em outros contextos, como da
recuperacdo de servigo. Johnston e Fern (1999), por exemplo, identificaram que 46% dos
sujeitos de sua pesquisa esperam, ap6s um duplo desvio, receber garantias e explicaces de
forma escrita, isto €, os clientes esperam que, para manter relacdes futuras com a empresa,
garantias de ndo ocorréncia dos mesmos problemas sejam fornecidas. De acordo com Michel
et al. (2009), um indicativo de que as organizacgdes de servico procuram meios de oferecer
pistas sobre a garantia do servi¢o sdo os investimentos em processos de qualidade como ISO
9000, Seis Sigma, dentre outras formas de garantir uma padronizacao na prestacdo do servico.

Quanto a recuperacdo da confianca, Kam (2009) propde que pessoas que acreditam
que seu parceiro de relagcdo pode alterar seu comportamento e sua atitude ao longo tempo séo
mais propensos a taticas de recuperacdo da confianca que envolvam promessas.
Empiricamente, Schweitzer et al. (2006) encontraram que a promessa possui um efeito
positivo sobre a confianga apos a violacdo desta. Schniter et al. (2012) expande os achados de
Schweitzer et al. (2006) ao encontrar que a promessa pode tanto auxiliar a recuperar a
confianga, quanto diminuir drasticamente a confianga quando a promessa nao € cumprida pelo
transgressor. De acordo com Dirks et al. (2011), o principal efeito da promessa € reduzir a
incerteza sobre o comportamento futuro do causador da falha.

Em um estudo sobre o impacto da comunicacdo (mais especificamente sobre as
promessas feitas) na confianca e na cooperagédo, Charness e Dufwenberg (2006) encontraram
que as promessas enviadas por agentes aumentam a confianca dos receptores da informacéo.
Em outro estudo relacionando a promessa com a confianca, Baumgartner et al. (2009)
encontraram que a insercdo da promessa faz com que os niveis de confianca que um individuo
possui em outro sejam maiores. O estudo feito por Baumgartner et al. (2009) envolvia um
JOogo em que os participantes enviavam valores monetarios a um outro individuo, que, por sua
vez, sob a presenca ou ndo de uma promessa retornava diferentes valores monetarios em
estagios subsequentes. Tomlinson (2012), em um jogo de confianga que envolvia trocas
monetarias entre dois sujeitos, encontrou que a promessa possui um efeito significativo sobre
a justica interacional, 0 que, por sua vez, possui um impacto na confianca.

Baseado nestas evidéncias, considera-se que as promessas de ndo recorréncia das

falhas possam auxiliar no processo de recuperacdo da confianca quando essa foi violada por
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um duplo desvio. Especificamente, acredita-se que o enfoque da utilizagdo de pistas
(FRIEZE; WEINER, 1971; SKOWRONSKI; CARLSTON, 1987) e a Teoria da Atribuicdo
(CALDER; BURNKRANT, 1977; KELLEY; MICHELA, 1980) possam explicar 0s
mecanismos pelos quais as promessas de ndo recorréncia das falhas podem restaurar a
confianca do cliente.

A lbgica subjacente a restauracdo da confianga por meio das promessas de nao
recorréncia das falhas recai sobre as pistas emitidas pela empresa ao cliente, uma vez que as
promessas agem como sinais de intencdes de mudancgas comportamentais (SCHWEITZER et
al., 2006). Estas pistas podem ser emitidas por meio de procedimentos adotados (p. ex. Seis
Sigma, I1SO 9000), bem como por meio de novas politicas e processos de monitoramento (p.
ex. politicas de negociacdo, flexibilidade na recuperacdo de servico, possibilidade do cliente
acompanhar a prestacdo ou recuperacao do servico).

Inicialmente, ao receber as pistas ou informagGes proveniente da promessa de nao
recorréncia das falhas, emitida pela empresa causadora do duplo desvio, o cliente pode
realizar julgamentos sobre a competéncia da empresa. As informacdes contidas na promessa
(p. ex. implantacdo de um novo sistema de controle de processos) podem ter capacidade de
diagndstico sobre o nivel de competéncia da empresa.

Apos fazer o julgamento, o cliente possui informagdes que lhe permitem fazer uma
atribuicdo causal dos comportamentos futuros da empresa. O cliente, ao perceber por meio
das pistas emitidas, que as causas dos comportamentos causadores das falhas foram alteradas,
modifica as atribui¢es de comportamento futuro da empresa. Antes da promessa, a atribuicao
de novas falhas era dependente das informacGes das causas existentes. Porém, com a
promessa de alteracdo, as causas alteram-se, o que gera diferentes atribuicbes que podem
determinar uma reacdo diferente no cliente. Em outras palavras, ao perceber por meio das
pistas que as causas das falhas ndo existem mais, o individuo pode atribuir um maior nivel de
competéncia a empresa, aumentando, com isso, a confianca antecedida pela atribuicdo de
competéncia.

Note que, para que o cliente atribua maiores niveis de competéncia a empresa, a
promessa deve ser percebida como algo que expressa as mudancas feitas nas causas das
falhas, sob o intuito de elevar o nivel de competéncia da empresa, uma vez que, caso a
promessa seja percebida como um artificio para manter ou recuperar o cliente, a atribuicéo de
competéncia ndo sera feita, ja que a expressdo da promessa é condicionada a uma pressao

externa (neste caso, 0 interesse em manter ou recuperar o cliente). Apo6s atribuir maiores
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niveis de competéncia & empresa, a confianca, abalada pelo duplo desvio, ird receber os
efeitos da atribuicdo de competéncia, e, consequentemente, evidenciar niveis mais altos que
aqueles verificados antes da insercao da tatica de recuperacdo da confianca.

Especificamente, espera-se que, pelas caracteristicas das pistas emitidas pela promessa
de ndo recorréncia das falhas (baseadas em procedimentos adotados para eliminar as falhas), a
recuperacdo da confianga aconteca por meio das atribuigdes de competéncia da empresa que 0
cliente ira fazer. Xie e Peng (2009) corroboram a ligacdo da promessa com a competéncia ao
encontrar que as recuperacgdes funcionais (dentre as quais a promessa pode ser enquadrada)
possuem um impacto positivo na competéncia, e, consequentemente, na confianca. Essa
I6gica também é suportada pelos achados de Dirks et al. (2011), que encontraram que 0S
individuos percebem os sinais emitidos pela promessa como informativos para recuperacdo da
confianca antecedida pela competéncia, uma vez que a percepcdo destes sinais faz com que os
individuos atribuam ao parceiro uma disposicdo para alterar o comportamento, evitando,
assim, falhas futuras.

Deste modo, apresentam-se as seguintes hipdteses de estudo:

Hipdtese 2: Apds o duplo desvio, a promessa de ndo recorréncia da falha no servico ira

apresentar um efeito positivo na confianca do cliente.

Hipotese 3: Apods o duplo desvio, a relagdo entre a promessa de ndo recorréncia da falha
e a confianca do cliente na empresa sera mediada pela atribuicdo de competéncia feita

pelo cliente sobre a empresa.

2.4.4 Pedido de desculpa

O pedido de desculpa é uma mensagem emitida pelo transgressor a vitima admitindo a
responsabilidade e o arrependimento pela violagdo e por seus consequentes danos causados
(OHBUCHI et al., 1989; LEWICKI; BUNKER, 1996; HARELI; EISIKOVITS, 2006),
podendo incluir um desejo de reconciliacdo e continuacgédo do relacionamento (TOMLINSON
et al., 2004). De acordo com Cremer (2010), os pedidos de desculpas emitem pistas de que a

parte causadora da violacdo da confianca deseja manter e continuar a relagdo, ao invés de
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terminéd-la, uma vez que o transgressor aceita e assume a responsabilidade pelos atos
causadores da violagdo. Cremer et al. (2011) encontraram que o fato das pessoas imaginarem
estar recebendo uma desculpa por uma transgressdo faz com que os niveis de confianca que a
vitima possui em relacdo ao transgressor sejam reparados, o que faz com que o pedido de
desculpa seja considerado em processos que envolvem a reparagcdo da confianga. Segundo
Tomlinson et al. (2004), a desculpa auxilia a vitima da violacdo a obter maiores informacGes
tanto sobre a violagcdo quanto sobre o transgressor, ou causador da violacéo.

Embora a definicdo de desculpa seja simples, convém ressaltar que em estudos, como
os realizados por Kim et al. (2004) e Ferrin et al. (2007), o pedido de desculpa tem sido
manipulado com mensagens que possuem contetdo de promessa em seu &mago. Por exemplo,
no estudo de Kim et al. (2004), em que um candidato para um emprego apresentava um
pedido desculpa por uma violacdo (manipulacdo do pedido de desculpa), este admitia
responsabilidade pela violacdo, desculpava-se pela infracdo e mencionava que o incidente ndo
iria acontecer novamente. No primeiro estudo realizado por Ferrin et al. (2007), é apresentada
a mesma situacdo utilizada por Kim et al. (2004). Neste sentido, parece ser importante
diferenciar a desculpa da promessa e separar ambas as taticas de violacdo, para que o efeito de
uma tatica ndo interfira no efeito de outra. Sobre esta distingdo, Schweitzer et al. (2006)
mencionam que admitir a responsabilidade e desculpar-se pelas falhas encontra suporte dentro
do conceito de desculpa, porém mencionar que o incidente ndo ird ocorrer novamente diz
respeito a promessa. Dessa forma, os autores usam a promessa e 0 pedido de desculpa como
taticas de recuperacdo da confianca distintas, tal como discutido.

Destarte a definicdo de desculpa e sua distingdo da promessa, alguns pesquisadores,
como Tomlinson et al. (2004), tém encontrado que o pedido de desculpa possui maior eficacia
em comparagcdo com outras taticas de recuperacdo da confianca (p. ex. a nega¢do), uma vez
que, por meio da desculpa, o transgressor fornece a vitima uma expressao de remorso que
pode, positivamente, influenciar as atribuicdes de motivo e intencdes que a vitima faz do
transgressor e também reduzir as preocupacges sobre futuras vulnerabilidades.

Kim et al. (2004) afirmam que o pedido de desculpa possui tanto aspectos positivos
quanto negativos para restaurar a confianga. Emitir uma desculpa por uma violagéo pode ter
um efeito benéfico para ao transgressor, pois, ao reconhecer o dominio sobre a violagéo, €
transmitida também uma intencdo sincera de arrependimento (KIM et al., 2004; FERRIN et
al., 2007). Por outro lado, o pedido de desculpa pode ter um efeito negativo para o

transgressor, ao passo que este assume a culpa pela violagdo e, com isso, possibilita que a
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vitima atribua a este caracteristicas como incompeténcia ou falta de integridade ou
benevoléncia, que, por sua vez, podem interferir nos niveis de confianca (KIM et al., 2004).
Embora os dois efeitos possam ser encontrados (positivo e negativo), Tomlinson (2012)
afirma que o pedido de desculpa tem um efeito positivo na confianca, o que pode ocorrer
também por meio do aumento dos niveis de percepcdo de justica interacional, conforme os
achados do autor.

Cremer e Schouten (2008) encontraram que o pedido de desculpa possui um efeito
positivo sobre a confianca, principalmente quando o transgressor demonstra respeito pela
vitima. No mesmo sentido, Grebe (2012), por meio de um estudo qualitativo, evidencia a
importancia do pedido de desculpa ser feito de forma genuina e sincera, quando o intuito é
restaurar a confianca. Em relacdo aos sentimentos negativos gerados por uma violagéo, como
raiva, Ohbuchi et al. (1989) verificaram que o pedido de desculpa é capaz de mitigar a
expressdo destes sentimentos. No mesmo sentido, o pedido de desculpa, apds o duplo desvio,
pode diminuir o desejo de vinganca dos clientes (TRIPP; GREGOIRE, 2011).

Laer e Ruyter (2010) e Xie e Peng (2009) fizeram uso do pedido de desculpa como
tatica de recuperacdo da confianca na area de Marketing. Laer e Ruyter (2010) encontraram
que um pedido de desculpa expresso de forma narrativa (em formato de histdria) possui um
impacto maior na confianca (medida por meio da integridade), do que um pedido de desculpa
em formato analitico (que segue uma linha ldgica de argumentos). Além disso, Laer e Ruyter
(2010) também encontraram que individuos expostos a um pedido de desculpa em forma de
narrativa apresentaram uma menor intencdo de troca, do que aqueles que foram expostos a
pedidos de desculpas apresentados de forma analitica. J& Xie e Peng (2009), consideram o
pedido de desculpa dentro das recuperacOes afetivas que a empresa pode fazer para restaurar a
confianca do cliente. Nos resultados do estudo, foi encontrada uma relacdo positiva entre as
recuperacdes afetivas e a percepc¢do de integridade que o cliente possui acerca da empresa,
sendo que esta percepg¢do impacta na confianca.

Além destes estudos que trabalham diretamente com a recuperacdo da confianca, 0s
estudos que avaliam o impacto da recuperagé@o do servigo na confianca (TAX et al., 1998) e
na satisfacdo com o gerenciamento da reclamacdo (SMITH et al., 1999) também consideram
0 pedido de desculpa dentro do conjunto de taticas que compdem o processo de recuperagdo
do servico. Tax et al. (1998), por meio de etapa qualitativa, encontraram que o pedido de
desculpa compde, juntamente com outros aspectos, a dimensédo distributiva da justica,

enquanto Smith et al. (1999) consideram esta tatica como sendo parte da dimensdo
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interacional. No estudo de Smith et al. (1999), o pedido de desculpa apresenta uma relacéo
positiva com a satisfacdo com o gerenciamento da reclamacao.

A ligacdo entre a desculpa emitida pela empresa e a recuperacdo da confianca apos o
duplo desvio também encontra suporte na Teoria da Atribuicdo (CALDER; BURNKRANT,
1977; KELLEY; MICHELA, 1980) e na utilizacdo de pistas (FRIEZE; WEINER, 1971;
SKOWRONSKI; CARLSTON, 1987). McCullough (2000) corrobora este topico, afirmando
que a Teoria da Atribuicdo pode fornecer subsidio para explicar o mecanismo pelo qual o
pedido de desculpa auxilia a restaurar a relacéo entre duas partes (transgressor e vitima).

De acordo com Hareli e Eisikovits (2006), o pedido de desculpa atua na recuperagéo
de uma violacdo por meio da melhoria da imagem negativa do transgressor para a vitima.
Durante a desculpa, a empresa emite pistas, como a culpa e o arrependimento, que podem
interferir nos julgamentos feitos pelo cliente, principalmente naqueles sobre a integridade da
empresa, uma vez que o cliente ira perceber que, ao se desculpar, a empresa esté evidenciando
principios e valores aceitaveis para ele e considerados importantes para a construcdo de uma
relacdo, ou seja, emitindo um sinal de integridade.

Especificamente, acredita-se que o pedido de desculpa possa ter um impacto positivo
na confianca apds o duplo desvio, ao fornecer pistas sobre a integridade da empresa. A
possibilidade das pistas evidenciadas por meio do pedido de desculpa impactarem na
atribuicdo de comportamentos integros e, consequentemente, na reconstrugdo da confianca,
envolve a crenca de que, ao desculpar-se, a empresa pode estar igualando o seu status com o
status da vitima, isto €, a violacdo coloca a vitima em uma posicao inferior, o pedido de
desculpa funciona como uma forma de rebaixar o status do transgressor (HARELI,
EISIKOVITS, 2006). No mesmo sentido, Leunissen et al. (2012) encontraram que o pedido
de desculpa possui efeito devido a reciprocidade envolvida, uma vez que, ao efetuar o pedido
de desculpa, o transgressor possui uma probabilidade de receber em troca o perddo, como
uma forma de reciprocidade pela sua acdo de pedir desculpa ao cliente. O ato de desculpar-se
por uma falha, ou seja, aceitar os erros e 0s problemas causados a vitima, pode interferir nos
julgamentos dos clientes que podem ter pistas para julgar os valores e principios da empresa,
atribuindo, assim, maiores niveis de integridade a esta. Alem disso, a relacdo entre o pedido
de desculpa e a integridade encontrada por Xie e Peng (2009) também reforca a possibilidade
da recuperacdo da confianca pelo pedido de desculpa ser mediada pela atribuicdo de

integridade a empresa.
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Baseado na Teoria da Atribuicdo, as pistas de integridade incutidas no pedido de
desculpa serdo esperadas também em comportamentos futuros da empresa. Deste modo, 0
pedido de desculpa conduzird a atribuicGes de integridade como caracteristica da empresa.
Assim, ao considerar que a empresa seja integra por desculpar-se pelas suas falhas, o cliente
pode esperar que ela o seja em interacOes futuras. Apos atribuir maiores niveis de integridade
a empresa, a confianca, violada pelo duplo desvio, podera ser restaurada, uma vez que ird

receber os efeitos desta atribuicdo. Esta l6gica é apresentada nas hipdteses a seguir:

Hipdtese 4: Apds o duplo desvio, o pedido de desculpa pela falha no servigo ira

apresentar um efeito positivo na confianca do cliente.

Hipotese 5: Apo6s o duplo desvio, a relacdo entre o pedido de desculpa pela falha no
servico e a confiancga do cliente na empresa sera mediada pela atribuicéo de integridade
feita pelo cliente sobre a empresa.

2.4.5 Tipo de violacédo da confianga

Ciente de que as taticas podem recuperar a confianca do cliente ao influenciarem nos
niveis de competéncia e integridade atribuidos a empresa, o tipo de violacdo da confianca
(KIM et al., 2004; FERRIN et al., 2007; LAER; RUYTER, 2010; DIRKS et al., 2011; KIM et
al., 2013) pode afetar a forca da relacdo entre a tatica de recuperacdo e a confianca que o
cliente possui na empresa. Chen et al. (2011) mencionam que a confianca pode ser
deteriorada em dominios especificos, ou seja, a violacdo da confianca pode ocorrer baseada na
competéncia ou integridade que o cliente percebe na empresa. Neste aspecto, tendo a Teoria
da Atribuigdo como base (KELLEY; MICHELA, 1980), os resultados negativos baseados na
competéncia ou na integridade geram atribuicGes causais sobre a disposi¢do para acdo da
empresa.

Baseado no enfoque da utilizacdo de pistas (SKOWRONSKI; CARLSTON, 1987), o
tipo da violagdo pode fornecer pistas para que o individuo julgue a empresa de acordo com as
caracteristicas da violagdo, isto €, caso a violagdo denote aspectos referentes a competéncia,

os julgamentos do individuo serdo feitos sobre a competéncia da empresa, enquanto que,
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quando a violacdo for referente a aspectos de integridade, os individuos irdo julgar a
integridade da empresa. Em outras palavras, para considerar informagfes futuras e fazer
julgamentos, os individuos tendem a considerar mais fortemente informacdes que sao
congruentes com o tipo de violagdo sofrida (FERRIN et al., 2007). No estudo de Laer e
Ruyter (2010), a violacdo a que os sujeitos foram submetidos envolve os principios e valores
de um médico, sendo que o estudo analisa a recuperacao da confianca baseada nas atribuices
de integridade.

Ferrin et al. (2007) e Kim et al. (2013) encontraram que as taticas de recuperacdo da
confianca podem ter efeitos diferentes de acordo com o tipo de violagdo sofrida pelo sujeito.
Ferrin et al. (2007) verificaram uma interacdo significativa entre a tatica de recuperagdo
(negacdo; reticéncia; e pedido de desculpa) e o tipo de violacdo (baseada na integridade; e
baseada na competéncia), indicando que, quando a violacdo baseada na integridade foi feita, a
negacdo foi mais efetiva para aumentar as percepcdes de integridade do que o pedido de
desculpa, embora ndo tenha apresentado diferenca da reticéncia. Este resultado evidencia que
a congruéncia entre as pistas emitidas pela violacdo e as pistas emitidas pela tatica de
recuperacdo podem interagir, sendo que o tipo de violacdo pode moderar a relacdo entre a
tatica de recuperacéo e a confianga do cliente.

No mesmo sentido, Kim et al. (2004) também encontraram que o tipo de violagdo da
confianca, se baseada na competéncia ou integridade, modera os efeitos do pedido de
desculpa e da negacdo na percepcao de integridade; sendo que, quando a violacdo é baseada
na integridade, negar a viola¢do tem um impacto maior na percep¢do de integridade do que
desculpar-se por ter incorrido em um erro (0 que pressupde assumir o erro).

Dirks et al. (2011) utilizaram o tipo de violagdo da confianga como um moderador da
relacdo entre a tatica de recuperacdo e a confianca. Os autores verificaram que a percepc¢ao de
repeticdo das violacdes (ou seja, a percepcdo de que as violagdes ndo vao ocorrer novamente
no futuro) possui um efeito mais forte na confianca quando a violacdo referiu-se a
competéncia, do que quando essa se relaciona com a integridade. Com isso, percebe-se que as
taticas para recuperar a confianga podem ser mais efetivas quando hd uma congruéncia entre o
tipo de violacéo da confianca e a ttica de recuperacéo utilizada.

A violagdo neste estudo serd definida em dois tipos: a violagdo baseada na
competéncia; e a violacdo baseada na integridade. De acordo com Kim et al. (2004), a
violacdo da confianca baseada na competéncia envolve a percepcao do individuo sobre a falta

de habilidades interpessoais e técnicas da outra parte para a execugdo das tarefas; enquanto a



48

violacgdo da confianca baseada na integridade envolve a percepgdo de que a outra parte adere a
um conjunto de principios e valores que sdo considerados inaceitaveis pelo individuo.
Baseado no exposto, a recuperacdo da confianca por meio da promessa de nao
recorréncia de falhas sera mais efetiva quando o tipo de violagao for congruente com a tatica
de recuperacao, isto €, quando a violagdo for baseada na competéncia; enquanto que 0 mesmo
ocorrerd para a eficiéncia do pedido de desculpa, que terd& uma relagdo mais forte com a
confianca quando a violacéo for baseada na integridade. Assim, apresentam-se as hipdteses de

moderacgao:

Hipotese 6: Apds o duplo desvio, a promessa de ndo recorréncia das falhas levara a
maior confianca quando a violacdo for baseada na competéncia do que quando for

baseada na integridade.

Hipdtese 7: Ap6s o duplo desvio, o pedido de desculpa levara a maior confianca quando

a violacao for baseada na integridade do que quando for baseada na competéncia.

2.4.6 Distancia temporal entre o duplo desvio e a tatica de recuperacdo da confianca

Além do tipo de violagdo da confianca, a distancia temporal entre a violacdo e a
insercdo da tatica de recuperacdo da confianca € importante (LEWICKI; BUNKER, 1996;
TOMLINSON et al., 2004; FRANTZ; BENNIGSON, 2005). Tomlinson et al. (2004) citam
que, quando um individuo sofre uma violacdo da confianca, e nenhum esforco de restauracao
desta confianca é empregado, o individuo tende a buscar informacGes nas pistas do contexto
ou em situagdes passadas para realizar seu julgamento.

Quando o esforco de recuperacdo da confianca é feito pela empresa, e informagdes por
meio da promessa ou do pedido de desculpa s@o transmitidas ao cliente, este possui pistas
para basear seus julgamentos. Sem a informacdo para julgar uma violagdo, os individuos
tendem a criar sentidos subjetivos, de acordo com suas interpretacfes para a situacdo. Assim,
uma restauragdo mais rapida da confianga pode minimizar os efeitos que as interpretagdes
subjetivas feitas pelo individuo podem ter sobre a percepcdo e julgamento deste, uma vez que
as atribuicbes provenientes das interpretacbes sdo substituidas pelas explicacbes ou

informacdes fornecidas pela empresa. Neste sentido, Tomlinson et al. (2004) encontraram que
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a rapidez para insercdo da tatica de recuperagdo apds a violacdo possui um efeito positivo na
propensdo a reconciliar o relacionamento. Assim, quanto menor for o tempo entre a
ocorréncia da violagdo e a insercdo da tatica, maior seria a propensao da vitima se reconciliar
com 0 transgressor.

Por outro lado, Frantz e Bennigson (2005) mencionam que recuperagdes (pedido de
desculpa naquele estudo) muito rapidas, ou seja, muito proximas da ocorréncia do evento de
violacdo, podem ndo ser efetivas, uma vez que a vitima pode julgar que o transgressor ndo
sabe ainda no que errou, porque violou a confianca e como a violou. Em uma situacdo de
conflito, Frantz e Bennigson (2005) encontraram que as desculpas oferecidas depois da
ocorréncia do conflito foram mais efetivas do que as desculpas oferecidas durante ou logo
apos a ocorréncia do conflito. Neste estudo, os pedidos de desculpas postergados a um
momento futuro (apds o conflito) foram mais efetivos provavelmente porque as pessoas, apos
os conflitos, estdo mais dispostas a ouvir e a entender uma mensagem, ndo estando dominadas
pelas emogdes negativas do momento da violagao.

Este achado de Frantz e Bennigson (2005) encontra suporte também nos achados de
Grégoire et al. (2009), que verificaram que, apds o duplo desvio, o desejo de vinganca dos
clientes diminui com o passar do tempo, assim, acredita-se que 0s sentimentos negativos
gerados pela dupla falha possam se dispersar ao longo do tempo, fazendo com que o cliente se
torne mais suscetivel a ouvir e assimilar a tatica de recuperacao da confianca, percebendo as
pistas e fazendo as atribui¢cdes que acabam gerando maiores niveis de confianca.

Baseado nisto, prevé-se que esperar um tempo maior® (p. ex. 30 dias) entre o duplo
desvio e a insercdo da tatica de recuperacao da confianca possa ser benéfico para o sucesso da
tatica em restaurar os niveis de confianca. Ressalta-se que essa relacdo, contraria a
apresentada por Tomlinson et al. (2004), foi proposta pois possui maior suporte na literatura
(FRANTZ; BENNIGSON, 2005; GREGOIRE et al., 2009). Assim, apresentam-se as

seguintes hipoteses:

Hipotese 8: Apds o duplo desvio, a promessa de ndo recorréncia das falhas levara a
maior confian¢a quando o tempo entre a inserc¢do da tatica e o duplo desvio for longo, do
gue quando for curto.

® A distancia temporal foi verificada por meio de pré-teste apresentado no item 3.5.4, no estudo 4.
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Hipdtese 9: Apo6s o duplo desvio, o pedido de desculpa pela falha levar4d a maior
confianga quando o tempo entre a insercdo da tatica e o duplo desvio for longo, do que

quando for curto.

Baseado nas hipdteses de pesquisa apresentadas durante a discussdo tedrica desta tese,
0 modelo tedrico de analise é apresentado na Figura 1. Neste modelo, esta expressa a violagdo
da confianca, por meio do impacto do duplo desvio na confianca (Hipétese 1), bem como o
processo de recuperacdo da confianca, por meio dos efeitos das téticas de recuperacdo, ou
seja, da promessa e do pedido de desculpa (HipoGteses 2 e 4). Ainda no que tange a
recuperacdo da confianca, o0 modelo também descreve o caminho indireto do efeito das taticas
de recuperacdo na confianca, por meio das atribuicdes de competéncia e integridade
(Hipdteses 3 e 5), assim como exprime as condi¢des que limitam os efeitos das taticas na
confianca, isto é, os efeitos moderadores do tipo de violacdo (Hipdteses 6 e 7) e da distancia
temporal (Hipdteses 8 e 9).

Figura 1 — Modelo teoérico

Recuperacio da confianca
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2012.



3 ESTUDOS EMPIRICOS

Neste capitulo, serdo apresentados os estudos empiricos realizados para o teste das
hipdteses. Para tanto, as op¢des de método sdo delineadas em cada estudo. Apos a
apresentacdo do meétodo utilizado em cada estudo, os resultados e a discussao dos resultados
de cada estudo é evidenciada. Todavia, antes dos estudos desta pesquisa, sera discutida a

concepgdo geral de pesquisa que norteia 0s quatro estudos empiricos.

3.1 CONCEPCAO DA PESQUISA

Em relacdo a concepcdo da pesquisa, Punch (2005) cita que a abordagem da pesquisa
conecta o problema de pesquisa aos dados. Neste sentido, tanto H1, H2 quanto H4
mencionam que uma determinada variavel conceitual (duplo desvio em H1; promessas de ndo
recorréncia de falhas em H2; e pedido de desculpa em H4) terd um efeito sobre outra variavel
(confianca, nas trés hipoteses). Deste modo, para averiguar tal colocagdo, faz-se necessario
mensurar as relacdes, verificar efeitos, e também medir os niveis das variaveis em
determinadas situacGes, para que, entdo, seja possivel averiguar as suposicdes.

Varios livros textos na area de pesquisa (p. ex. PUNCH, 2005; MALHOTRA, 2006;
CRESWELL, 2009) apresentam que o enfoque qualitativo ao problema de pesquisa é
recomendado quando o interesse € compreender de forma exploratéria um fendmeno,
enquanto que, quando mensuragfes sdo necessarias para investigacdo do fendbmeno, uma
abordagem quantitativa é recomendada.

Nisto, a abordagem mais adequada para o estudo das hipoOteses formuladas é a
quantitativa, por possibilitar ao pesquisador mensurar, estabelecer e testar, por meio de
calculos estatisticos, as relagdes entre as variaveis conceituais. Além disso, sob a conceituagédo
de Malhotra (2006), a pesquisa ira seguir uma estrutura de pesquisa conclusiva, na qual o teste
de hipoteses e de relacfes é o escopo principal.

Por fim, para verificar empiricamente as hipdteses, considera-se que o método
experimental seja 0 mais adequado. O método experimental, segundo Shadish et al. (2001) e
Montgomery (2009), € um método de pesquisa no qual uma intervencdo é deliberadamente

introduzida para que seus efeitos possam ser estudados.
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Conforme Bonoma (1985), para que uma relacdo de causa e efeito possa ser
verificada, e, para tanto, um método experimental possa ser empregado, as variaveis devem
possuir evidéncias tedricas ou empiricas sobre sua associagdo causal. Baseado nisto, acredita-
se que as construcdes das hipoteses, ou seja, as discussdes tedricas apresentadas, possam dar
suporte necessario para 0 emprego do método experimental nesta pesquisa. Além disso,
salienta-se que o método experimental tem sido o predominante nos artigos que avaliam a
violacdo e recuperacdo da confianca na area da Psicologia (p. ex. HASELHUHN et al., 2010),
da Economia (p. ex. CREMER, 2010), do Comportamento Organizacional (p. ex. KIM et al.,
2004; SCHWEITZER et al., 2006), e até nos estudos ja realizados no contexto de Marketing
que avaliam a recuperacdo da confianca apds uma Unica violagdo (p. ex. XIE; PENG, 2009;
LAER; RUYTER, 2010).

3.2ESTUDO 1

O primeiro estudo teve como objetivo analisar a Hipotese 1, que versa sobre o efeito
do duplo desvio na confianga, comparado ao efeito do desvio simples (falha sem
recuperacdo). Para suprir tal objetivo, o0 método experimental foi empregado. Na sequéncia,
sera discutido o desenho utilizado, os participantes do estudo e também os procedimentos
adotados neste primeiro estudo. Além disso, o formato das mensuracbes também sera
abordado, seguido pelas téticas de analise que foram empregadas para a verificacdo dos
resultados.

3.2.1 Desenho da pesquisa

Shadish et al. (2001) e Malhotra (2006) citam que os experimentos se diferenciam em
estudos experimentais randoémicos e quasi-experimentais devido a possibilidade de atribuicéo
aleatdria dos sujeitos aos tratamentos no primeiro e a impossibilidade da atribuicdo aleatoria
no segundo. Neste sentido, o estudo 1 pode ser considerado um estudo experimental

randémico, em face da atribuicéo aleatdria dos sujeitos aos grupos experimentais.
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Embora alguns autores (p. ex. MALHOTRA, 2006) considerem a manipulagdo de
apenas um fator como um estudo experimental com grupo de controle, outros autores (p. ex.
MONTGOMERY, 2009) mencionam que quando se deseja apenas verificar o efeito das
manipulacdes de uma variavel, o estudo pode ser considerado um experimento de um fator, o
que serd considerado para este primeiro estudo. Com isso, este primeiro estudo foi composto
por um fator — recuperacéo do servico — com trés niveis, sendo auséncia de recuperagdo do
servico (desvio simples); recuperacdo malsucedida (duplo desvio); e recuperacdo bem-
sucedida. Embora néo esteja na hipotese, o cenario de recuperacdo bem-sucedida foi inserido
para fins de comparacdo e replicacdo dos efeitos até entdo evidenciados na literatura (que

comparam o duplo desvio com a recuperagdo bem-sucedida).

3.2.2 Participantes

Calder et al. (1981) citam que, quando a aplicacdo de uma ou mais teorias é o objetivo
de um estudo, recomenda-se a utilizacdo de uma amostra de respondentes homogénea, exceto
em casos em que as caracteristicas individuais sdo necessarias e ndo podem ser manipuladas
(p. ex. trago de personalidade). Neste sentido, uma amostra de estudantes foi empregada na
operacionalizacdo deste primeiro estudo. Como exemplo, Kim et al. (2004), Xie e Peng
(2009) e Laer e Ruyter (2010) fizeram uso de estudantes nas amostras de seus estudos que
testam a violagdo e recuperacao da confianca.

Para tanto, os participantes foram 107 estudantes de graduacdo em Administracdo de
uma Faculdade localizada no estado do Rio Grande do Sul. A idade média da amostra foi de
26,20 anos (0=7,06), sendo que a maioria dos sujeitos (51,4%) foi do sexo feminino. Destaca-
se gque a idade média dos estudantes de toda a Faculdade é de 25 anos (6=7,57), sendo que a
maioria (57,8%) dos estudantes ¢ do sexo feminino. Os estudantes foram convidados a
participar de um estudo sobre interagbes de compra e consumo, e foram encaminhados ao
laboratério (uma sala de aula especifica foi utilizada como laboratério), em que foram
distribuidos de forma aleatdria entre 0s grupos experimentais. A distribuicdo aleatdria foi feita
por meio da retirada de papéis numerados na entrada da sala, os quais remetiam a classes
também numeradas, que, por usa vez, possuiam as condi¢des experimentais. Salienta-se que

todas as condicdes estavam presentes na mesma sala durante uma mesma aplicacao.
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A quantidade de participantes por grupo experimental variou de 34 a 37 sujeitos. Entre
0S grupos experimentais, nao foram encontradas diferengas de género (¥*(2)=0,525; p=0,769)
e idade (F(2, 104)=0,114; p=0,892), confirmando que, sob aspectos demogréaficos, o0s
individuos que estavam aleatoriamente alocados em um grupo nédo diferem dos individuos que

foram alocados em outro grupo.

3.2.3 Procedimentos

Calder et al. (1981) argumentam que, quando o objetivo do estudo recai sobre a
aplicacdo e teste de proposi¢es tedricas, o experimento laboratorial € mais indicado, uma vez
que pode prover um maior controle sobre as variaveis e também possibilitar uma
randomizacédo dos participantes pelos grupos de tratamento.

Diferenciando o experimento laboratorial do experimento de campo, Sawyer et al.
(1979) afirmam que os experimentos laboratoriais garantem maior flexibilidade na verificacéo
de medidas ndo comportamentais (como as atitudes ou crencgas); maior capacidade de
especificar e determinar os limites de atuacdo do fendmeno; menor custo; menor tempo
dispendido para pesquisa; e maior sigilo em relacdo ao experimento e aos dados.

Embora Sawyer et al. (1979) e Falk e Heckman (2009) comentem que 0 uso de
combinacgfes entre experimentos laboratoriais e de campo seja adequada para a investigacéo
da maioria dos fenémenos, a operacionalizacdo do estudo foi feita em laboratério, uma vez
que, desta forma, é possivel obter um maior controle sobre as manipulacfes, sobre as
varidveis estranhas e também sobre as condi¢fes que podem afetar os resultados. A escolha
pela operacionalizacdo em laboratorio foi também uma opcdo dos varios estudos anteriores
que investigaram a violacdo e a recuperacdo da confianca (p. ex. KIM et al., 2004; XIE;
PENG, 2009; LAER; RUYTER, 2010).

Em outro aspecto, Aronson et al. (1990) mencionam que 0s tratamentos experimentais
devem, além de representar as variaveis conceituais, atentar para a realidade percebida pelo
sujeito. Assim, 0s experimentos tanto na area de Marketing quanto na area de Psicologia
Social, a qual é referida por Aronson et al. (1990), ao mimetizarem situacdes naturais,
conseguem amenizar grande parte dos erros de varidncia bem como as suposicdes e

interpretacdes dos participantes sobre o assunto da pesquisa. No entanto, o envolvimento de
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dados reais pode incutir varidncias aos dados que ndo sdo explicadas pelas variaveis
mensuradas no experimento, ou seja, instigar o individuo a pensar em uma relagcdo com uma
empresa, por exemplo, pode fazer com que a variabilidade advinda das experiéncias
anteriores interfira nas relacfes observadas pelo estudo experimental. Com isso, atentando
para as recomendacgdes de Aronson et al. (1990), porém sem prejudicar a validade interna (o
poder de explicagdo da relacdo observada), optou-se por explorar uma situacdo que uma
terceira pessoa (ficticia) tenha vivenciado. Esta espécie de projecdo da situacdo ja foi
realizada em varios estudos experimentais (p. ex. GREGOIRE et al., 2009, LAER; RUYTER,
2010), pois possibilita suscitar o sujeito a imaginar a situacdo, porém sem mencionar relacdes
reais que possam interferir nos resultados. Além disso, Grewal et al. (2008) mencionam que,
no contexto de falhas de servicos, consideracdes éticas e restricdes gerenciais impdem
barreiras a execucdo de experimentos de campo ou com dados reais, a0 passo que 0 uso de
autorrelatos retrospectivos também pode impor vieses de memoria, racionalizacdo e falta de
consisténcia nos fatores.

O estudo teve como contexto o servico de hotelaria. A escolha deste servico deu-se
pelo tipo de interacdo que o cliente possui com o prestador de servico, em que o cliente tem
que fornecer dados e informacdes pessoais antes da hospedagem. Assim, parece plausivel que
a empresa possa, apos a prestacdo do servico, entrar em contato para prometer que as falhas
ocorridas ndo mais ocorrerdo ou para pedir desculpas pelas falhas. Durante o pré-teste, foi
guestionado aos sujeitos quantas vezes no Gltimo ano eles haviam se hospedado em hotéis,
sendo que, com uma variacdo de 1 a 30 vezes (M=3,54), 88% dos sujeitos (n=25) afirmou ter
se hospedado em um hotel no dltimo ano, o que evidencia que este contexto é familiar aos
sujeitos do estudo, justificando, assim, a sua escolha. Este contexto ja foi utilizado com
sucesso em pesquisas que avaliaram falhas e recuperacdes de servicos (p. ex. SMITH et al.,
1999).

Para operacionalizagcdo do estudo, aos individuos foi apresentada a pesquisa com 0
objetivo de verificar relacbes de compra e consumo de servi¢o hoteleiro. Ao chegarem ao
laboratorio, os individuos foram alocados a classe, individual e com uma distancia e
privacidade preservada perante aos demais sujeitos, evitando, com isso, 0 contato entre os
participantes durante o estudo. O estudo foi operacionalizado por meio de papel e caneta.

Apols a apresentacdo do estudo, era apresentada ao sujeito a falha cometida pelo
prestador de servico. Esta falha, correspondente a falha original do servi¢o ou desvio simples,

foi igualmente exposta nas trés condi¢cBes experimentais. Destaca-se que, na situacdo de



56

desvio simples, apenas este cenario foi apresentado (isso é, ndo foi apresentada a reclamacao
por parte da personagem). Para tanto, 0s sujeitos leram a seguinte situagdo, adaptada dos
cenarios utilizados por Smith et al. (1999) e Gregoire et al. (2009):

Pedro estava em uma importante viagem de negdcios. Ap6s um voo internacional de
12 horas ele chegou ao City Inn Hotel, aproximadamente as 15:00 horas e foi diretamente a
recepcdo para preencher sua ficha de entrada. O horério de entrada no quarto era a partir
das 14:00 horas. Porém, quando pediu para ocupar o quarto que havia reservado, Pedro foi
informado pelo funcionario da recepcdo do hotel que ndo poderia entrar em seu quarto
naquele momento, porque ele ainda ndo havia sido liberado para ocupacéo. O funcionario
informou a Pedro que ele sé poderia entrar no quarto a partir das 17:00 horas.

Ap0s receber estas informacdes, Pedro, entdo, esperou na recepc¢ao do hotel até poder

ocupar seu quarto.

Na condicdo de recuperacdo malsucedida do servico, ou seja, na presenca do duplo
desvio, juntamente com a situacdo acima exposta, foi mencionada a reclamacéo e também a
nova falha no servico, como evidenciada na mensagem a seguir:

Apos receber estas informacGes, Pedro pediu para falar com o gerente do hotel. Para
0 gerente, Marcos, Pedro fez uma reclamacéo, contando a ele o que estava acontecendo e
solicitando providéncias. Marcos entdo direcionou-se ao computador e verificou algumas
informacdes. Ele falou para Pedro que ndo poderia fazer nada, e que ele teria que esperar

até as 17:00 horas. Pedro, entéo, esperou na recepcao do hotel até poder ocupar seu quarto.

Por fim, na condicdo de uma recuperacdo do servico satisfatoria, em que ndo ha duplo
desvio, o sujeito foi exposto a seguinte situacao:

Ap0s receber estas informacdes, Pedro pediu para falar com o gerente do hotel. Para
0 gerente, Marcos, Pedro contou o que estava acontecendo, pedindo que ele tomasse alguma
providéncia. Marcos entdo direcionou-se ao computador e verificou algumas informagdes.
Ele falou que havia encontrado um quarto disponivel, semelhante ao que Pedro havia

reservado, para que ele pudesse se hospedar naquele momento.

ApoOs ler o cenéario, foi mensurada a confianca que os sujeitos, no lugar de Pedro,
teriam em relacdo a empresa. Além disso, foram mensuradas também as variaveis de controle

e varidveis demograficas para a descri¢do dos sujeitos participantes do estudo. Salienta-se que
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este procedimento experimental foi previamente verificado por meio de pré-teste, discutido no
item 3.2.5. Um exemplo do cenério apresentado aos sujeitos pode ser vislumbrado no Anexo
A

3.2.4 Mensurag0es

Este estudo fez uso de trés tipos distintos de mensuragdes: a mensuragao da checagem
da manipulagdo, utilizada para verificar a efetividade da manipulacdo da variavel
independente; mensuracdo da variavel dependente, ou seja, a medida de confianca; e
mensuracfes de variaveis de controle, utilizadas para controlar possiveis condi¢fes
intervenientes, ndo eliminadas por meio do processo de randomizacao dos participantes entre

0S grupos, que possam interferir nos resultados do estudo.

3.2.4.1 Checagem da manipulagéo

A checagem da manipulacdo € um aspecto importante a ser discutido, uma vez que,
segundo Khan (2011), é por meio das checagens das manipulacbes que a validade de um
estudo experimental também € expressa. Para tanto, a checagem da manipulacdo da
recuperacdo do servigo foi feita perguntando ao sujeito se foi iniciado um processo para
reparar a falha na prestacdo do servico (recuperacdo do servi¢o), mensurado por meio da
afirmacdo: “Pedro fez uma reclamagéo ao gerente”; e se a reparacdo da falha (recuperagdo do
servigo) foi feita com sucesso, medida por meio da sentenca: “O gerente do hotel, ap0s
receber a reclamagédo de Pedro, resolve o problema (de demora na entrada do quarto)”. As
checagens da manipulacdo da recuperacdo do servi¢co foram mensuradas através de escala do

tipo Likert com sete pontos (Discordo totalmente / Concordo totalmente).
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3.2.4.2 Variavel dependente

A variavel dependente do estudo foi mensurada através de escala de sete pontos
previamente utilizada em outros estudos e estabelecida na literatura de Marketing. Assim, a
confianca foi mensurada pela escala retirada e adaptada do estudo de Sirdeshmukh et al.
(2002) e traduzida para o Portugués por Pizzutti e Fernandes (2008). Esta escala é composta
por quatro itens, a saber:

- Eu sinto que este hotel é...

- Muito inconfiavel / Muito confiavel;

- Muito incompetente / Muito competente;

- De muito baixa integridade / De muito alta integridade;

- De baixa capacidade de resposta as solicitacbes dos clientes / De alta

capacidade de resposta as solicitagdes dos clientes.

A confiabilidade da escala foi atestada pelo alfa de Cronbach (0=0,822).

3.2.4.3 Variaveis de controle

Como mencionado durante os procedimentos, algumas variaveis foram controladas
para evitar efeitos intervenientes nos resultados do estudo. Para tanto, as variaveis de controle
foram incluidas no modelo de analise (tratadas como covariaveis na Analise de Covariancia) e
seus efeitos de controle das variacdes da confianca foram identificados (resultados
apresentados entre parénteses na sequéncia). Assim, foi controlada a quantidade de vezes em
que o sujeito ja se hospedou em hotéis no ano (M=3,75 vezes; F(1, 103)=0,194; p=0,661); a
quantidade de valor que o sujeito gasta por ano com este tipo de servigo (M=766,30 reais;
F(1, 103)=0,260; p=0,611); se o individuo ja realizou algum tipo de reclamagéo a um hotel
em que tenha ficado hospedado (sim ou néo) (60,7% nao; F(1, 103)=0,231; p=0,632); e qual
o principal motivo das hospedagens em hotéis (se turismo ou negocios) (60,7% turismo; F(1,

103)=0,515; p=0,475). Ressalta-se que nenhuma destas variaveis apresentou efeito de
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controle significativo das variagbes da confianga, e, portanto, foram excluidas das analises
subsequentes.

Além disso, de forma semelhante ao procedimento utilizado por Sirdeshmukh et al.
(2002), foi mensurado o nivel de satisfacdo que o individuo possui com este tipo de servico.
Esta mensuracdo foi feita ao final dos procedimentos, juntamente com a mensuragdo das
demais variéveis de controle. Justifica-se a mensuragdo da satisfagdo pelos inimeros estudos
(p. ex. SIRDESHMUKH et al., 2002; AGUSTIN; SINGH, 2005) que encontraram relacdes
positivas e significativas entre a satisfacao e confianca. Tal como trataram Sirdeshmukh et al.
(2002), a satisfacdo pode controlar as variacGes da confianca, permitindo, com isso, que 0S
efeitos das manipulacbes sejam melhor compreendidos, uma vez que VArios e Sucessivos
episédios de interacdo satisfatorios entre empresa e cliente podem ser benéficos para o
relacionamento. Para tanto, foi utilizada a escala (0=0,822) adaptada do estudo de
Sirdeshmukh et al. (2002), composta por trés itens (medidos por escala de sete pontos), a
saber:

- No geral, até 0 momento, qudo satisfatérias foram suas experiéncias com 0 servico
de hotelaria?

- Altamente insatisfatorias / Altamente satisfatorias;
- N&o prazerosas / Prazerosas;
- Terriveis / Encantadoras.

No entanto, os testes, atraves de ANCOVA, evidenciam que a satisfacdo geral com os
servicos de hotelaria ndo apresentou efeito significativo sobre a confianca (F(1, 103)=0,057;
p=0,813), sendo, portanto, retirada do modelo final de analise deste estudo.

Além da satisfacdo, a disposicdo para confiar também foi controlada, uma vez que tal
caracteristica pessoal pode influenciar nos niveis de confianca verificados em pesquisas
(MCKNIGHT et al., 2004). McKnight et al. (2004, p. 36) definem a disposicdo a confiar
como “uma propensdo ou tendéncia a acreditar em atributos positivos dos outros em geral”. A
escala (a=0,700) utilizada para medir a disposicdo a confiar, adaptada do estudo de McKnight
et al. (2004), é composta por trés itens, que foram medidos por meio de escala do tipo Likert
com sete pontos (Discordo totalmente / Concordo totalmente), a saber:

- Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razdo para ndo confiar nelas;

- Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a primeira vez que as

encontro;
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- Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu ndo deveria

confiar nelas.

Da mesma forma que a satisfacéo, a disposicéo para confiar ndo apresentou um efeito
significativo sobre a confiangca no modelo de andlise (F(1, 103)=2,373; p=0,127). Com isso, a
disposi¢éo a confiar ndo foi incluida no modelo final de analise.

Tambem foi controlada a gravidade percebida na falha cometida pelo hotel. Embora a
falha inicial seja igual em todas as condi¢cfes (quarto ndo disponivel), ela pode ser percebida
pelos sujeitos de forma diferente. Para verificar a gravidade, a escala (0=0,900) composta por
dois itens foi retirada de Mattila (2001) e utilizada também por Casado et al. (2011). Para
responder aos itens, 0s sujeitos eram instigados a pensar na falha sob a seguinte sentenca:
“Pense na falha cometida pelo hotel quando Pedro chegou para se hospedar — o quarto ndo
estava disponivel para ocupacdo. VVocé diria que a gravidade dessa falha (problema) é: Nada
importante — Muito importante / Nada grave — Muito grave”, mensurados em escalas de sete
pontos.

Diferentemente das demais variaveis controladas, a gravidade percebida apresentou
um efeito significativo sobre a confianga (F(1, 103)=4,130; p<0,05). Desta forma, a
gravidade foi incluida no modelo final de analise. Convém destacar que a gravidade percebida
ndo apresentou diferenca entre 0s grupos experimentais (M=6,37 para o desvio simples;
M=6,55 para o duplo desvio; M=6,37 para a recuperacdo bem-sucedida; F(2, 104)=0,573;
p=0,565).

Também foi mensurada a percepcao de realismo do estudo. Para tanto, 0s sujeitos
foram inquiridos sobre a possibilidade de imaginar-se em uma situacdo semelhante (M=5,56,
em escala de 7 pontos). O valor encontrado para a percepc¢do de realismo é maior que o ponto
médio da escala (>4), sendo assim, aceita-se que o cenario é percebido como real pelos
sujeitos. Um modelo do instrumento utilizado pode ser vislumbrado no Anexo A, enquanto

que o0 Anexo B apresenta a estatistica descritiva das variaveis do estudo 1.
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3.2.5 Pré-teste

Antes de realizar o experimento, foram feitos dois pré-testes para verificar a
efetividade da manipulagdo, a compreensdo dos cenérios, das escalas e dos procedimentos
utilizados. No primeiro, foram utilizados 25 estudantes da mesma populacdo do estudo
experimental. Estes sujeitos foram convidados a participar de um estudo e submetidos aos
mesmos procedimentos relatados anteriormente, tendo que responder as questdes e participar
de todas as atividades que compdem a situagdo experimental.

Apos realizarem as tarefas, individualmente, o pesquisador realizou uma série de
guestionamentos qualitativos sobre o estudo. Primeiramente, foi verificado se os sujeitos
conseguiam detectar o objetivo e as hipdteses do estudo, verificando, com isso, a
possibilidade da existéncia de efeitos de demanda (SAWYER, 1975). Nenhum problema de
efeito de demanda foi verificado. Apds, os sujeitos foram inqueridos sobre a compreensdo
tanto dos cendrios quanto das escalas de mensuracdo. Além disso, os participantes deste pré-
teste foram questionados acerca da adequacéo do tipo de servico (hotelaria) para o publico de
estudantes. Por fim, os sujeitos também foram questionados sobre a percepcdo de realidade da
situacdo apresentada e sobre o quanto eles conseguiram se imaginar na situacdo. Diante destas
situacdes, salienta-se que apenas uma modificacdo foi feita no cenario de desvio simples, para
corresponder ao cenario apresentado e garantir maior realismo a situacdo. Neste cenario, foi
incluida a frase: “Apos receber estas informagdes, Pedro, entdo, esperou na recepgdo do hotel
até poder ocupar seu quarto”, para que os sujeitos percebessem que a falha ocorreu e ndo foi
iniciado um processo de reclamagéo, caracterizando-se, assim, apenas o desvio simples.

No segundo pré-teste, 15 estudantes de graduacdo foram abordados e realizaram 0s
mesmos procedimentos utilizados no primeiro pré-teste. Apds, estes sujeitos foram inquiridos
sobre a compreensdo dos cenarios e possiveis dividas ou compreensdes equivocadas da
manipulagdo. O intuito de tais questionamentos foi explorar a congruéncia e adequacao da
modificacdo realizada no primeiro pré-teste. Como resultado, o0s sujeitos ndo ressaltaram
nenhum problema ou duavida. Convém ressaltar que os 15 casos deste pré-teste foram
agregados a base de dados final, uma vez que nenhuma modificagdo precisou ser feita para o
estudo final.
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3.2.6 Técnicas de analise dos dados

Para as andlises do estudo 1, foram utilizadas a Analise de Variancia (ANOVA) e a
Andlise de Covariancia (ANCOVA). Comumente utilizada em estudos experimentais (p. ex.
FERRIN et al., 2007; LAER; RUYTER, 2010), a ANOVA exige a presenca de fatores, ou
varidveis categoricas independentes, 0 que, neste estudo, sera a variavel de manipulacdo ou
tratamento utilizada. Semelhante a ANOVA, a ANCOVA, permite que se ajuste a influéncia
de covariaveis no modelo de anélise, antes da realizagcdo dos procedimentos da ANOVA
(HAIR et al., 2005). Assim, este estudo fez uso da ANCOVA para controlar os efeitos das
variaveis de controle mencionadas.

Além destas técnicas de analise, usou-se do calculo do d de Cohen (1988) e do eta
quadrado parcial para verificar o tamanho do efeito da varidvel independente na variavel
dependente. Ambas as medidas indicam o poder que uma variavel independente manipulada
possui em condicdes experimentais (COHEN, 1992). De acordo com Kelley e Preacher (2012,
p. 140), o tamanho do efeito é “um reflexo quantitativo da magnitude de algum fenémeno”.
Nisto, o d de Cohen é calculado por meio da diferenca da média de dois grupos, dividido pelo
desvio-padrédo de ambos (THALHEIMER; COOK, 2002). De acordo com Cohen (1992), os
efeitos seguem determinadas convenc¢des quanto a tamanho: valores até 0,20 sdo considerados
pequenos; entre 0,20 e 0,80, tendo 0,50 como referéncia, sdo considerados médios; e acima de

0,80 sdo considerados grandes. A equacdo 1 representa o calculo do d de Cohen.

d=(M1-M2)/s )

J& o eta quadrado parcial é a proporcao do efeito adicionado ao erro da variancia que é
atribuido ao erro (COHEN, 1988). Para o calculo a soma dos quadrados do efeito, deve ser
dividida pela soma dos quadrados do efeito mais a soma dos quadrados dos erros. A equagao

2 reflete o célculo do eta quadrado parcial.

T]Zp = SSefeito / (SSefeito + SSerros) (2)

De acordo com Cohen (1988), valores de eta quadrado parcial em torno de 0,01 podem
ser considerados efeitos de tamanho pequeno; valores em torno de 0,06 s&o considerados

efeitos médios; e valores em torno de 0,13 sdo considerados efeitos grandes.
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3.2.7 Suposicoes estatisticas para andlise

Conforme indicam Anderson et al. (1996) e Hair et al. (2005), antes da execucdo das
andlises por meio de ANOVA e/ou ANCOVA, a verificacdo de dados ausentes (Missing
values), valores atipicos (Outliers), normalidade e homocedasticidade dos dados, devem ser
feitas.

As observacdes atipicas foram identificadas por meio do calculo do escore Z, no qual,
segundo Hair et al. (2005), valores maiores que |3| podem denotar outliers univariados. Com
base nesta analise, foram retirados da base de dados 2 casos em que a confianca apresentou
valores acima do recomendado (>|3|). Desta forma, a base de dados que a principio possuia
109 casos ficou com 107 casos, conforme o relatado na descri¢do dos participantes do estudo.

Os missing values, por sua vez, foram identificados por uma distribuigédo de frequéncia
simples dos dados faltantes para cada variavel. Neste estudo, ndo foram identificados dados
faltantes nas variaveis observadas.

A normalidade da distribuicdo dos dados, que compara a distribuicdo desses em
relacdo a uma distribuicdo normal, foi verificada pelo célculo de assimetria (arco simples na
distribuicdo) e curtose (achatamento ou elevacdo da distribuicdo) da distribuicdo. Kline
(1998) sugere que valores absolutos de assimetria superiores a 3 sdo considerados
“extremamente assimétricos” e que valores absolutos de curtose acima de 8 também o sdo.
Neste sentido, ndo foram encontradas variaveis anormais, uma vez que todas as variaveis do
estudo preencheram o0s quesitos para a normalidade univariada, sendo que a variavel
confianca apresentou os valores absolutos para curtose (1,214) e assimetria (0,750) dentro dos
parametros considerados normais.

Além do teste univariado para a normalidade, o teste de Kolmogorov-Smirnov foi
utilizado. A execucdo deste teste evidenciou que a hipotese nula (HO: os dados da variavel
estudada se originam de uma distribuicdo normal) ndo pode ser rejeitada, uma vez que a
probabilidade foi maior que 0,05 (K-S=0,996; p=0,274), isto é, os dados da variavel confianca
podem ser considerados normais, rejeitando-se a possibilidade de anormalidade dos dados
desta variavel.

Ainda para a adequagdo dos dados, foi verificada a homoscedasticidade. Hair et al.
(2005) afirmam que a homoscedasticidade dos dados ocorre quando variaveis dependentes

apresentam variacdes iguais entre diferentes dominios da variavel preditora. Os mesmos
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autores (p. 78) afirmam que “a homoscedasticidade é desejavel porque a variancia da variavel
dependente sendo explicada na relacdo de dependéncia ndo deveria se concentrar em apenas
um dominio limitado dos valores independentes”. O teste de Levene pode ser utilizado para
verificar se as variancias de uma variavel sdo iguais entre diferentes grupos. Deste modo, por
meio de uma ANOVA, foi verificada a heteroscedasticidade da variavel dependente
(confianga) ao longo da varidvel independente do estudo (manipulacdo da recuperacdo do
servico). O resultado deste teste (Levene=0,723; p=0,488) evidenciou que a variancia da
variavel dependente ndo apresenta diferencas entre os grupos da variavel independente, ou
seja, ndo ha heterocedasticidade na mensuracgdo da confianca.

Adicionalmente as suposicdes estatisticas, a possibilidade de viés do método de coleta
(PODSAKOFF et al., 2003) foi testado. Para tanto, conforme indicam Podsakoff et al. (2003),
uma analise fatorial exploratoria pode ser feita, sendo que, caso todos os itens medidos sejam
atribuidos a um fator, ou grande parte dos itens e da variancia dos dados seja atribuida a um
fator, h&d uma chance de que o método de coleta dos dados tenha imposto um viés as respostas.
Assim, uma analise fatorial contendo os itens das escalas de confianca, disposicdo para
confiar, satisfacdo geral e gravidade percebida foi feita. A solucdo fatorial (baseada em
autovalores superiores a 1) encontrou 4 fatores, com variancias explicadas entre 15,7% e
22,2%, isto é, ndo foi encontrado apenas um fator e a variancia dos dados esta distribuida
entre os fatores, indicando que ndo ha um viés do método de coleta dos dados neste estudo. A
variancia total explicada foi de 72,3%. Os resultados completos desta analise sdo apresentados

no Anexo C.

3.2.8 Resultados

Baseado nos procedimentos apresentados, os dados coletados para o estudo 1 foram
analisados. Neste sentido, primeiramente a checagem da manipulagéo da recuperacdo do

servico serd apresentada, seguida pelo teste da hipdtese do estudo.

Checagem da manipulagao
Por meio de uma ANOVA com teste Post Hoc LSD, encontrou-se que os individuos

expostos a cendrios com tentativa de recuperagdo do servico (M=6,41, duplo desvio; M=6,11,
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recuperagdo bem-sucedida) concordaram mais fortemente com a afirmacdo de que Pedro
havia feito uma reclamacdo do que individuos expostos ao desvio simples (M=4,43; F(2,
104)=12,993; p<0,001). Salienta-se que as médias de sujeitos expostos ao duplo desvio e a
recuperacdo bem-sucedida nao apresentaram diferencas entre si (p=0,481).

Por outro lado, individuos expostos a recuperacao bem-sucedida (M=5,63) concordam
mais fortemente que o gerente resolveu o problema de Pedro, do que individuos expostos ao
desvio simples e ao duplo desvio (M=3,35 e M=2,47, respectivamente; F(2, 104)=24,880;
p<0,001). Convém ressaltar que, embora diferentes, as medias dos sujeitos expostos ao desvio
simples e ao duplo desvio ndo apresentaram diferencas significativas (p=0,060). Ambas as

checagens evidenciam que a manipulagdo foi eficaz.

Confianca

Para testar os efeitos da manipula¢do na confianga, uma ANCOVA foi feita, tendo a
manipulacdo da recuperacdo do servigo como fator, a confianga como varidvel dependente e a
gravidade percebida como covariavel. Os resultados desta analise sdo apresentados na Tabela
1.

Tabela 1 — Efeito da manipulacdo da recuperacéo do servico na confianca

Variavel dependente: Confianga

Soma dos Eta
quadrados Grausde Quadrado da guadrado
Fonte Tipo I liberdade média F Significancia parcial
Modelo corrigido 29,721° 3 9,907 8,526 0,000 0,199
Interceptacéo 34,499 1 34,499 29,689 0,000 0,224
Gravidade percebida 4,799 1 4,799 4,130 0,045 0,039
Recup. do servico 22,750 2 11,375 9,789 0,000 0,160
Erro 119,689 103 1,162
Total 1040,313 107
Total corrigido 149,410 106

a. R&=0,199 (R? ajustado = 0,176).
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

A manipulacdo da recuperacdo do servico apresentou um efeito significativo na
confianca do cliente (F(2, 103)=9,789; p<0,001; n?=0,160). Identificou-se, por meio do teste
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Post Hoc LSD, que individuos expostos ao duplo desvio (M=2,29) apresentam confianca na
empresa menor que individuos expostos ao desvio simples (M=2,88; p=0,025). Conforme o
tamanho do efeito verificado através do eta quadrado parcial, 16% das variacbes globais da
confianca foram atribuidas a influéncia da variavel independente recuperacdo do servico.
Estes resultados suportam o pressuposto da hipotese 1, de que o duplo desvio intensifica os
efeitos negativos da falha do servico na confianga.

Além disso, o efeito que o duplo desvio possui em comparacédo com o desvio simples
foi calculado por meio do d de Cohen (COHEN, 1988). O efeito da dupla violacdo da
confianca (duplo desvio) em relacdo a violagcdo simples da confianga (desvio simples) é
d=0,64, o que representa um efeito de tamanho médio.

Em outra comparacdo, individuos expostos a recuperacdo bem-sucedida (M=3,44)
apresentaram um maior nivel de confianca no hotel do que individuos expostos ao desvio
simples (M=2,88; p=0,029) e individuos expostos ao duplo desvio (M=2,29; p<0,001).
Salienta-se que a comparagdo entre duplo desvio e recuperacdo bem-sucedida reforca os
achados de outros estudos que ja evidenciaram tal efeito na confianca (p. ex. TAX et al.,

1998; SMITH et al., 1999). Esses resultados sdo apresentados graficamente na Figura 2.

Figura 2 — Efeito da falha no servico na confianca
4,00

3.80

3,60

3,40 / 3.44
3,20 /
3,00

*2.88 /
2,80 \ /
N/
2,40
V2,29

Confianc¢a

Desvio Simples Duplo Desvio Recuperacdo bem-
sucedida

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

* Antes das anélises, todas as escalas desta tese foram transformadas em um Gnico item através do processo de
extracdo da média dos itens que compdem as escalas (summated scale).
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Destaca-se que, no modelo, a gravidade da falha teve um impacto significativo na
confianca (F(1, 103)=4,130; p=0,045).

3.2.9 Discussao

Os resultados encontrados neste primeiro estudo evidenciam que a presenga do duplo
desvio pode intensificar os efeitos negativos gerados pela falha original do servico (ou seja,
pelo desvio simples), tal como preconizado na Hipotese 1. Embora, até onde se saiba, nenhum
estudo tenha comparado os efeitos do duplo desvio com o desvio simples, os resultados
encontrados fornecem subsidios para afirmar que a dupla falha deteriora ainda mais a
confianca do cliente no prestador de servigo. O tamanho do efeito do duplo desvio na
confianca (d=0,64 — médio) corrobora este resultado.

Além disso, em consonancia com resultados apresentados em estudos como o de Tax
et al. (1998) e Kau e Loh (2006), que evidenciam um efeito negativo do duplo desvio na
confianga, em comparagdo com um tratamento satisfatorio da reclamacéo, este estudo também
encontrou que o duplo desvio gera uma confianga menor que uma recuperacdo bem-sucedida
do servico. Em outras palavras, o efeito encontrado nestes trabalhos anteriores foi replicado e
expandido ao evidenciar que a confianca abalada pelo duplo desvio € significativamente
menor do que a confianca abalada somente pelo desvio simples, caracterizando, assim, o
efeito intensificador da violagdo da confiancga citado por Johnston e Fern (1999).

Em conformidade com o0s objetivos desta pesquisa, 0s resultados deste estudo
fornecem indicios para responder a primeira questdo apresentada: “A violacdo da confianca €
realmente maior apds o duplo desvio, comparada aquela gerada pelo desvio simples?”. Ao
que se responde sim, a violacdo da confianca € mais intensa na presenca do duplo desvio do
que na presenca somente do desvio simples.

Diante desta resposta, os estudos sequentes serdo direcionados para a resposta da
segunda questdo apresentada, a qual trata da possibilidade de recuperacdo da confianca do
cliente ap6s o duplo desvio e da efetividade de taticas que podem ser utilizadas pelas

empresas para tal finalidade.
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3.3 ESTUDO 2

Em face da verificacdo dos efeitos do duplo desvio na confianga, por meio do estudo
1, o segundo estudo teve como objetivo analisar as Hipdteses 2 a 5, que versam sobre 0s
efeitos da promessa de ndo recorréncia das falhas (H2) e do pedido de desculpa (H4) na
confianca, apos o duplo desvio; e o papel mediador das atribuicbes de competéncia (H3) e
integridade (H5). Além de testar tais hipoOteses, neste estudo, duas outras taticas de
recuperagéo da confianga foram inseridas com o intuito de validar a escolha da promessa e do
pedido de desculpa para recuperar a confianca. Neste aspecto, optou-se pela inclusédo da
compensacdo financeira, que € uma das taticas mais citadas e estudadas na literatura (ver
Quadro 1), e, pela inclusdo do endosso de terceiro, por meio de selos e recomendacdes de
institutos de qualidade, que pode ser utilizado pelas empresas para evidenciar pistas de sua
competéncia e/ou integridade, aumentando, com isso, 0s niveis de confianga. Tanto o endosso
de terceiro quanto a compensacéo financeira também podem indicar se a promessa e o pedido
de desculpa possuem uma maior efetividade para recuperar a confianca do cliente apds o

duplo desvio.

3.3.1 Desenho da pesquisa

Para este estudo, o desenho de um fator com grupo de controle foi aplicado. Neste
sentido, foi manipulada a tatica de recuperacdo da confianca como fator com 4 condicdes
(promessa de ndo recorréncia das falhas; pedido de desculpas; compensacdo financeira;
endosso de terceiro), enquanto a condi¢do de auséncia da tatica de recuperacdo atua como
grupo de controle, permitindo a verificacdo da efetividade das taticas propostas. Assim como
no primeiro estudo, os tratamentos experimentais foram feitos entre sujeitos.

Convém destacar que, neste estudo, todos os sujeitos foram expostos ao duplo desvio,
uma vez que as hipéteses (2 a 5) tratam da recuperacdo da confianca do cliente apos este
fendmeno. Por isso ele foi tratado como uma condicao fixa em todos 0s grupos experimentais.

Através deste desenho experimental, foi possivel verificar H2 e H4, ao observar o

efeito principal (main effect) de cada tatica de recuperacéo da confianca, ou seja, o efeito que
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a inserc¢do da tatica possui na confianca, em comparagdo com 0s grupos em que esta tatica ndo
for inserida. Também é possivel comparar a efetividade, em termos de aumento da confianca,
da promessa de ndo recorréncia das falhas e do pedido de desculpas com a efetividade da
compensacao financeira e do endosso de terceiro. Além disso, por meio das mensuragdes das
atribuicGes de competéncia e integridade, € possivel testar as HipoOteses 3 e 5, que dizem
respeito ao papel de mediagdo desempenhado por tais atribuicdes na relacéo entre as taticas de

recuperacdo e a confianca.

3.3.2 Participantes

Embora Kim et al. (2004), Xie e Peng (2009) e Laer e Ruyter (2010) tenham utilizado
estudantes em seus estudos experimentais, optou-se, neste estudo, pela diversificacdo dos
sujeitos participantes, o que atende a um objetivo: proporcionar uma diversificagdo dos
sujeitos para o teste dos efeitos das taticas de recuperacdo e do duplo desvio, aumentando,
com isso, a validade externa dos resultados (WINER, 1999).

Os participantes deste estudo foram 132 trabalhadores e empresarios ligados ao varejo
da cidade de Passo Fundo — RS. Para abordagem destes sujeitos, aproveitou-se de reunides e
encontros de associagdes de classe. Durante as reunides, estes sujeitos eram convidados a
participar de um estudo que envolvia uma situacdo de compra e consumo de servi¢o. Durante
a aplicacdo do estudo, todas as condigbes estavam presentes, ou Seja, em uma mesma
aplicacdo (uma reunido, por exemplo), todas as condi¢Oes experimentais eram distribuidas
aleatoriamente aos participantes.

A idade média da amostra foi de 36,62 anos (6=13,61), sendo que a maioria dos
sujeitos corresponde ao género feminino (65,9%). A quantidade de sujeitos por célula
experimental variou de 24 a 28 sujeitos por célula. Entre os grupos experimentais, ndo foram
encontradas diferencas de género (¥%(4)=3,742; p=0,442) e idade (F(4, 127)=2,292; p=0,063),
0 que implica que os grupos sao homogéneos no que tange a aspectos demogréaficos. Essa
homogeneidade, segundo Calder et al. (1981), é importante para a execucdo de estudos

experimentais e controle de possiveis interferéncias aos efeitos observados.
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3.3.3 Procedimentos

Embora ndo tenha sido realizado em um laboratoério especifico, como o estudo 1, o
estudo 2 também pode ser considerado um experimento laboratorial, uma vez que foi
executado em uma sala por meio de uma simulacédo da situacao.

O mesmo contexto de falhas na prestacdo de servigco hoteleiro utilizado no primeiro
estudo foi utilizado neste segundo estudo, assim como os procedimentos operacionais. No
entanto, neste estudo, o duplo desvio foi condi¢do fixa, ou seja, apresentada a todos os
sujeitos. A situacdo da dupla falha foi semelhante a utilizada por Grégoire et al. (2009) e a
utilizada no primeiro estudo, e foi apresentada da seguinte forma aos sujeitos:

Pedro planejou uma importante viagem de negécios. Apds um voo de 5 horas ele
chega ao City Inn Hotel, aproximadamente as 15:00 horas e vai diretamente a recepcdo para
preencher sua ficha de entrada. O horario de entrada no quarto € a partir das 14:00 horas.
Porém, quando pede para ocupar o quarto que havia reservado, Pedro é informado pelo
funcionario da recep¢do do hotel que ndo pode entrar em seu quarto naquele momento,
porque ele ainda nédo havia sido liberado para ocupacdo. O funcionéario informa a Pedro que
ele sé podera entrar no quarto a partir das 17:00 horas.

Ap0s receber estas informacdes, Pedro pede para falar com o gerente do hotel. Para o
gerente, Marcos, Pedro faz uma reclamacdo, contando a ele o que estd acontecendo e
solicitando providéncias. Marcos entdo direciona-se ao computador e verifica algumas
informagdes. Apo6s, Marcos fala para Pedro que ndo pode fazer nada, e que ele ter4 que
esperar até as 17:00 horas. Pedro, entdo, fica na recepcéo do hotel aguardando até as 17:00

horas para ocupar seu quarto.

Ap0s ser exposto ao duplo desvio, 0 sujeito era exposto & manipulacdo da tatica de
recuperacdo da confianga. Para tanto, um texto introdutdrio citava que, ap6s uma semana,
Pedro havia recebido uma correspondéncia do hotel, conforme texto que segue:

ApOs uma semana de sua estada no City Inn Hotel, Pedro recebeu uma
correspondéncia remetida pelo City Inn Hotel. Ao abrir a correspondéncia, Pedro encontrou

a seguinte mensagem:

Na manipulacdo da tatica de recuperacdo da confianca quatro condi¢Oes eram

possiveis: promessa de ndo recorréncia das falhas; pedido de desculpa pelas falhas;
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compensacdo financeira pela falha; e endosso de terceiro, por certificagdo. Com isso,
individuos expostos a recuperacdo da confianca por meio da promessa vislumbraram a
seguinte mensagem na carta recebida por Pedro:

Queremos agradecer sua escolha por hospedar-se em nosso hotel entre os dias 2 e 3
de Margo de 2012. Estamos cientes de que ndo foi possivel a sua ocupacdo imediata do
quarto reservado por uma falha do Hotel. Por este motivo, viemos através desta carta
informar que estamos modificando nossos procedimentos operacionais para melhorar o
atendimento aos clientes e com isso prometemos que falhas, como a ocorrida durante a sua

estada em nosso Hotel, ndo se repetirdo no futuro.

Na condicéo referente ao pedido de desculpas, o individuo também recebeu uma carta
do hotel, porém o contetdo da carta era distinto, como pode ser percebido no texto a seguir:

Queremos agradecer sua escolha por hospedar-se em nosso hotel entre os dias 2 e 3
de Margo de 2012. Estamos cientes de que ndo foi possivel a sua ocupacdo imediata do
quarto reservado por uma falha do Hotel. Assumimos total responsabilidade pela falha e por
este motivo, viemos através desta carta manifestar nosso sincero pedido de desculpas pela

falha ocorrida durante sua estada em nosso hotel.

Por sua vez, quando a compensacao financeira foi utilizada como tatica para tentar
restaurar a confianca do cliente, a seguinte mensagem era apresentada na carta enviada a
Pedro:

Queremos agradecer sua escolha por hospedar-se em nosso hotel entre os dias 2 e 3
de Margo de 2012. Estamos cientes de que ndo foi possivel a sua ocupacdo imediata do
quarto reservado por uma falha do Hotel. Por este motivo, viemos através desta carta
informar que estamos lhe concedendo um desconto de 50% no valor da diaria em sua

proxima estada em nosso hotel.

J& quando a tentativa de recuperacdo da confianca atuava através de um endosso de
terceiro, evidenciado pela certificacdo conquistada pela empresa, a mensagem da carta
explicava a certificagdo concedida a empresa e o que ela significa, como pode ser percebido
na mensagem a seguir:

Queremos agradecer sua escolha por hospedar-se em nosso hotel entre os dias 2 e 3

de Marco de 2012. Viemos através desta carta informar que fomos certificados pela 1SO
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9001. Esta certificacdo atesta que a empresa possui um sistema de gestdo da qualidade

comprometido com a qualidade dos processos operacionais.

Por fim, na condi¢do de auséncia da tatica de recuperacdo da confianca (grupo de
controle), ao sujeito foi evidenciado que o cliente recebeu uma carta da empresa, porém essa
contém apenas um comunicado informando que os nimeros telefonicos para contato com o
hotel foram alterados, como pode ser percebido na situacéo a seguir:

Queremos agradecer sua escolha por hospedar-se em nosso hotel entre os dias 2 e 3
de Marco de 2012. Além disso, viemos através desta carta comunicar que nosso telefone para
contato foi alterado. O novo numero é: (11) 3208-0501.

Apdbs as manipulacGes, e a leitura dos cenarios, as mensuracdes da confianca e das
atribuicbes de integridade e competéncia foram feitas, juntamente com as demais
mensuracOes (variaveis de controle e checagens das manipulagdes). Convém destacar que,
antes da aplicacao deste estudo, foi feito um pré-teste, conforme o descrito no item 3.3.5. Um

exemplo de como o cenario era exposto aos sujeitos é apresentado no Anexo D.

3.3.4 Mensurac0es

O formato de apresentacdo das mensuracgdes neste segundo estudo foi semelhante ao
apresentado no primeiro estudo, no entanto, algumas medidas foram diferentes. Para tanto, na
sequéncia, sdo evidenciadas as medidas utilizadas para a checagem da manipulacdo, e para

mensuracdo das variaveis dependentes e de controle utilizadas.

3.3.4.1 Checagem da manipulagéo

Diferentemente do estudo 1, neste estudo, a manipulacdo a ser verificada foi a

manipulacdo da tatica de recuperacgdo da confianga. A checagem da manipulacdo foi adaptada
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de Kim et al. (2004) e Ferrin et al. (2007). Nisto, aos sujeitos era questionado, por meio de
uma variavel nominal, o que o hotel estava fazendo através da carta, ou seja:
- Na carta recebida por Pedro, o hotel esta (assinale apenas uma alternativa):
- Fazendo um pedido de desculpas;
- Fazendo uma promessa de que a falha ndo ir& ocorrer novamente;
- Fazendo uma compensacao financeira, oferecendo um desconto;
- Revelando uma certificacdo recebida sobre a qualidade dos processos;

- Nenhuma das alternativas anteriores.

Por ser uma variavel nominal, a checagem da manipulacé@o ocorreu pela verificacao da
frequéncia de respostas a cada alternativa em cada condicdo experimental. Esta mensuragédo
foi feita ao final do instrumento de pesquisa para que ndo influenciasse nas respostas do

sujeito para as variaveis dependentes.

3.3.4.2 Variaveis dependentes

Neste estudo, a mensuracdo da confianca, enquanto variavel dependente, foi feita pela
mesma escala utilizada no estudo 1 (¢=0,899). Além desta variavel dependente, aqui, foram
medidas as atribuicBes de integridade e competéncia. Tais atribuicdes foram mensuradas
através de escalas retiradas e adaptadas do estudo de Kim et al. (2004), que também foram
utilizadas por Kim et al. (2006) e Ferrin et al. (2007) no estudo da recuperacéo da confianca.
Tais escalas foram traduzidas pelo pesquisador e tiveram sua validacdo de face feita por outro
pesquisador com dominio na Lingua Inglesa (lingua original de apresentacdo das escalas).
Ambas as escalas foram mensuradas atraves de escala do tipo Likert com sete pontos
(Discordo totalmente / Concordo totalmente).

A escala de atribuigcdo de competéncia (a=0,867) & composta por trés itens, a saber:

— Os funcionarios do hotel séo capazes de realizar seu trabalho;

— Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as atividades que precisam

desempenhar no hotel;

— Eu sinto confianga nas habilidades dos funcionérios do hotel.
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Da mesma forma, a mensuracdo da atribuicdo de integridade (0=0,876) também
ocorreu através de trés itens, a saber:

— Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel;

— Principios éticos e morais solidos parecem orientar as a¢des do hotel;

— O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e morais) em suas acoes.

3.3.4.3 Variaveis de controle

As variaveis de controle utilizadas aqui sdo iguais as utilizadas no estudo 1. Todavia,
neste estudo, foi incluida, entre a apresentacdo do duplo desvio e a insercdo da tatica de
recuperacdo da confianga, uma questdo para controlar o grau de insatisfagdo com a situacéo
apresentada (que foi a mesma para todos os cenarios), retirada do estudo de Zeelenberg e
Pieters (2004). Nisto, a insatisfacdo foi mensurada pelo seguinte item:

— De um modo geral, qudo insatisfeito vocé acredita que Pedro ficou com a entrega

do servico? (1=Pouco insatisfeito / 7=Muito insatisfeito).

Como covariavel no modelo de anélise, a insatisfacdo ndo apresentou efeito de
controle sobre a confianca (F(1, 126)=0,118; p=0,732), sendo, portanto, retirada das analises
subsequentes.

Alem da insatisfagdo, as variaveis utilizadas no estudo 1 também foram testadas no
modelo de andlise. A quantidade de vezes em que o sujeito se hospedou em hotéis no ano
(M=2,92 vezes; F(1, 126)=0,111; p=0,740); a quantidade de valor gasto por ano com o
servico de hotelaria (M=677,19 reais; F(1, 126)=3,585; p=0,061); se o sujeito ja realizou
algum tipo de reclamacédo no servico de hotelaria (70,5% néo; F(1, 126)=0,041; p=0,840); e
qual o principal motivo das hospedagens em hotéis (74,6% turismo; F(1, 120)=0,465;
p=0,497) ndo apresentaram significativo controle das variagcdes da confianca do cliente. Da
mesma forma, a disposi¢do a confiar do sujeito (0=0,570) ndo apresentou efeito de controle
sobre a confianga (F(1, 126)=0,156; p=0,694). Além dessas variaveis, tanto a satisfacdo geral
com o servico de hotelaria (0=0,834) quanto a gravidade da falha (0=0,775) foram
controladas. A satisfacdo geral que o sujeito tem o servigo de hotelaria apresentou um efeito
significativo na confianga (F(1, 126)=4,192; p<0,05), assim como a gravidade percebida da

falha (F(1, 126)=9,850; p<0,01), e, por isso, estas variaveis de controle foram incluidas na
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analise das hipoteses do estudo como covaridveis na ANCOVA. Ressalta-se que a gravidade
percebida e a satisfacdo geral, embora apresentem efeito de controle sobre a confianga, ndo
foram diferentes entre os grupos experimentais e de controle (F(4, 127)=0,410; p=0,801 / F(4,
127)=0,198; p=0,939).

Aliado a estas medidas de controle, uma questdo referente a percepgéo de realismo do
estudo também foi incluida no instrumento de pesquisa. Semelhante ao resultado encontrado
no estudo 1, os sujeitos acreditam que a situacdo apresentada € realista (M=5,05, em uma
escala de 7 pontos). O instrumento utilizado neste estudo é apresentado no Anexo D,

enquanto que a estatistica descritiva das variaveis é apresentada no Anexo E.

3.3.5 Pré-teste

Embora o cenario e as questes tenham sido qualitativamente exploradas por meio do
pré-teste realizado no estudo 1, neste segundo estudo, os individuos abordados diferem
daqueles utilizados no primeiro estudo, portanto, um novo pré-teste foi feito para verificar
tanto a compreensdo da situacdo de duplo desvio, quanto, das questbes e das taticas de
recuperacdo da confianca.

Este pré-teste foi feito através de entrevistas pessoais realizadas pelo pesquisador com
oito sujeitos da mesma populacdo da amostra. Nas entrevistas, primeiramente, o pesquisador
aplicava o0 mesmo procedimento experimental que foi aplicado ao estudo final, e, apds, fazia
perguntas relacionadas a compreensdo do estudo e dificuldades ou sugestdes de alteracbes no
instrumento. Alguns itens foram ajustados ap0s estas entrevistas, tais como o percentual de
desconto ofertado na compensacdo financeira e a certificacdo que poderia ser conquistada
pelo hotel. Estes casos obtidos no pré-teste ndo foram utilizados no estudo 2 em face das

alteracdes nos cenarios que foram feitas.

3.3.6 Técnicas de andlise dos dados

Neste estudo, os dados foram analisados da mesma forma que no estudo 1, ou seja, por

meio de ANCOVA. No entanto, para os testes de mediagdo, previstos nas Hipoteses 3 e 5, a
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técnica de andlise de regressdo linear e os procedimentos descritos por Preacher e Hayes
(2004) e Zhao et al. (2010) foram empregados. Como mencionado por Shrout e Bolger
(2002), os estudos experimentais podem, ao analisar mediacGes, usar como variavel
independente a variavel manipulada, verificando, assim, o efeito desta na mediadora e na
variavel dependente.

Para analisar a mediacdo, Zhao et al. (2010) estabelecem que, para que seja constatada
uma mediacdo, o efeito indireto da varidvel independente na variavel dependente deve ser
significativo. Com isso, a mediagdo ocorre mesmo que o efeito total (c”) seja insignificante,
diferentemente do que apresentam Baron e Kenny (1986). Considera-se que o procedimento
proposto por Zhao et al. (2010), embasado nas discussdes de Preacher e Hayes (2004), seja
mais refinado do que o procedimento advogado por Baron e Kenny (1986), uma vez que
considera 0s passos descritos por Baron e Kenny (1986), porém avanca no uso de
bootstraping para estimacdo da variacdo do efeito indireto. Com o uso do bootstraping, o
efeito indireto € considerado significante quando o intervalo de confianga (95%) né&o contiver
zero, ou seja, quando tal intervalo ndo contém um efeito nulo. Para que o efeito indireto seja
encontrado os caminhos entre a variavel independente e a varidvel mediadora, e entre a
variavel mediadora e a variavel dependente devem ser significativos. Além disso, Zhao et al.
(2010) também consideram que a mediagdo é completa quando, com a presenca do mediador,
o efeito direto da varidvel independente na variavel dependente é insignificante; sendo esta
parcial quando tal efeito € significante. Com isso, a analise de mediacdo foi feita seguindo os
procedimentos descritos por Zhao et al. (2010) através dos scripts propostos por Preacher e
Hayes (2004).

3.3.7 Suposicoes estatisticas para analise

Além dos procedimentos realizados para verificar as suposicdes estatisticas no estudo
1 (dados ausentes, valores atipicos, normalidade e homocedasticidade), necessarias para a
realizacdo das anélises por meio de ANCOVA, neste segundo estudo é necesséria também a
verificacdo da multicolinearidade das varidveis, uma vez que a técnica de regressdo linear €
empregada para analise das mediac¢des (HAIR et al., 2005; ZHAO et al., 2010).

N&o foram encontrados dados ausentes nas varidveis de interesse deste estudo.

Portanto, nenhum tratamento para corrigir a auséncia de dados nas variaveis foi aplicado. Por
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outro lado, foram excluidas 5 observacgdes atipicas, em que o escore Z da confianca ficou
acima do recomendado por Hair et al. (2005) (>[3|). Com isso, a base de dados que era
formada por 137 casos, ficou com 132 casos, conforme o relatado na descricdo dos
participantes.

Assim como no primeiro estudo, a normalidade dos dados foi acessada por verificacdo
de assimetria e curtose, e pelo teste de Kolmogorov-Smirnov. A variavel mais assimétrica foi
a percepcdo de gravidade da falha (-0,988), enquanto que a variavel com maior nivel de
curtose foi a confianca (-0,681). No entanto, salienta-se que, de forma univariada, tais
variaveis encontram-se dentro dos parametros tidos como normais por Kline (1998). Em
relacdo ao teste de Kolmogorov-Smirnov, tanto a confianca (K-S=1,084; p=0,190), quanto a
atribuicdo de competéncia (K-S=0,865; p=0,443), atribuicdo de integridade (K-S=1,110;
p=0,170) e a satisfacdo geral (K-S=1,168; p=0,131) ndo infringiram os parametros de
normalidade, ndo podendo ser consideradas anormais. No entanto, a gravidade percebida (K-
S=2,686; p<0,001) apresentou significancia no teste, ou seja, rejeitando a hipdtese nula de que
os dados da varidvel se originam de uma distribuicdo normal. Embora a gravidade seja nao
normal, de acordo com o teste de Kolmogorov-Smirnov, optou-se por trabalhar com
ANCOVA da mesma forma, uma vez que a variavel dependente nesta analise (confianca)
apresentou caracteristicas de normalidade, enquanto que a gravidade sera utilizada apenas
como covaridvel para controlar as variagdes da confianca.

Também foi verificada a homocedasticidade dos dados através do teste de Levene,
tendo a manipulacdo da tatica de recuperacdo da confianca como varidvel preditora e a
confianca (Levene=2,361; p=0,057), atribuicdo de competéncia (Levene=0,929; p=0,449),
atribuicdo de integridade (Levene=1,311; p=0,269), gravidade percebida (Levene=0,868;
p=0,485) e a satisfacdo geral (Levene=1,096; p=0,361) como variaveis dependentes. Frente
aos resultados encontrados, pode-se afirmar que nenhuma variavel apresenta variancias
diferentes entre os grupos da variavel preditora, embora a confianca esteja no limiar da
significancia, o que denotaria que as variancias da confianca sdo diferentes entre os grupos da
variavel preditora.

Por fim, a multicolinearidade dos dados foi verificada. A multicolinearidade dos dados
é, segundo Hair et al. (2005), a possibilidade de uma variavel ser explicada pelas demais;
assim, altos niveis de multicolinearidade interferem na analise por dificultar a verificacdo dos
efeitos das variaveis, devido as suas inter-relagdes. Essa analise foi verificada por meio do

calculo de valores de tolerancia e do fator de inflagdo da variancia (VIF), ao passo que valores
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de tolerancia inferiores a 0,19 e valores de VIF superiores a 5,3 denotam uma correlagédo
maltipla acima de 0,9, o que caracteriza a multicolinearidade (HAIR et al., 2005). Outra
forma de identificar a multicolinearidade, de forma bivariada, é descrita por Kline (1998), o
qual afirma que correlacdes entre duas variaveis que apresentem valor superior a 0,85
denotam multicolinearidade entre as variaveis.

No estudo, a multicolinearidade verificada por meio dos valores de toleréncia e do VIF
destacou que nenhuma variavel apresentou valores superiores aos indicados, uma vez que 0
maior valor de VIF e menor de tolerancia foi da varidavel confianca (2,005 e 0,499,
respectivamente). Na analise por correlacdo bivariada, a maior correlagdo encontrada foi na
relagdo entre atribuicdo de competéncia e confianca (r=0,624), sendo que o valor encontrado
ndo denota que as variaveis sao multicolineares.

Para verificar a possibilidade do viés do método de coleta nos dados (PODSAKOFF et
al., 2003), uma analise fatorial exploratoria foi feita, tendo os indicadores das escalas de
confianca, atribuicdo de integridade, atribuicdo de competéncia, disposicdo a confiar,
gravidade percebida e satisfacdo geral como varidveis. O resultado da andlise fatorial
evidenciou a formacdo de seis fatores (o critério para formacdo de fatores utilizado foi
baseado em autovalores acima de 1). A variancia dos dados explicados por fator variou de
9,3% a 18,4%, ou seja, ndo ha a formacdo de apenas um fator nem a predominancia de apenas
um fator na explicacdo da variancia. Estes resultados indicam que o método de coleta ndo
imp6s um viés aos dados. A variancia total explicada foi de 76,9%, conforme pode ser

vislumbrado no Anexo F.

3.3.8 Resultados

Os resultados deste segundo estudo serdo apresentados da seguinte forma:
primeiramente, sera discutida a checagem da manipulagdo, sendo que, na sequéncia, 0s
resultados correspondentes as Hipoteses 2 e 4 serdo apresentados, por fim, as analises de

mediacdo que testam as Hipdteses 3 e 5 sdo apresentadas.

Checagem da manipulagao
A checagem da manipulacdo foi feita através de uma anélise cruzada entre a variavel

de checagem da manipulacdo e a variavel independente que apresenta 0S Qrupos
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experimentais. Para tanto, a Tabela 2 apresenta os resultados deste cruzamento, evidenciando

os resultados em formato de frequéncia percentual.

Tabela 2 — Checagem da manipulacéo da tatica de recuperacéo da confian¢a — Estudo 2

Tatica de Recuperacao — Frequéncia %

Sem Pedido de Promessade ndo Compensacdo Endosso de
Checagem da manipulacéo recuperagdo desculpa recorréncia financeira terceiro
Fazendo um pedido de
- 92,3 7,7 3,6 3,6
desculpas
Fazendo uma promessa de ndo
o 8,3 7,7 92,3 10,7 7,1
recorréncia da falha
Fazendo uma compensagédo
financeira, oferecendo um - - : 82,1 }
desconto
Revelando uma certificagédo
recebida sobre a qualidade dos 8,3 - - - 82,1
processos
Nenhuma das alternativas
. 83,3 ) - 3,6 7,1
anteriores
Total 100 100 100 100 100
n 24 26 26 28 28

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Conforme os dados apresentados na Tabela 2, dos sujeitos que estavam no grupo sem
recuperacdo, 83,3% perceberam que nenhuma das alternativas correspondia a carta a que
foram expostos; j& quando a carta continha um pedido de desculpas, 92,3% dos sujeitos
elencaram que o hotel estava fazendo um pedido de desculpas; no mesmo sentido, 92,3% dos
sujeitos elencaram que o hotel estava fazendo uma promessa de ndo recorréncia da falha
qguando a carta apresentava a promessa; quando expostos a compensacdo financeira, 82,1%
dos sujeitos afirmaram que a o hotel estava fazendo uma compensacéo financeira, oferecendo
um desconto pela falha acometida; por fim, quando expostos ao endosso de terceiro, 82,1%
dos sujeitos afirmaram que a empresa estava revelando uma certificagdo recebida sobre a
qualidade dos processos. Baseado nisto, a checagem da manipulacdo confirma que a maioria
dos sujeitos nos grupos percebeu corretamente a manipulagéo feita, o que possibilita que as

analises do estudo sejam feitas.
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Confianga

Para o teste das Hipoteses 2 e 4, a ANCOVA foi utilizada. Optou-se por realizar uma
ANCOVA com todas as condic¢des experimentais para que fosse possivel comparar o efeito da
promessa de ndo recorréncia das falhas e do pedido de desculpas tanto com a auséncia da
tatica (para testar a efetividade das taticas) quanto com a compensacao financeira e 0 endosso
de terceiro (para comparar a efetividade das taticas de recuperacdo). Nisto, a ANCOVA foi
feita tendo a manipulacdo das taticas de recuperacdo da confianca como variavel
independente, a confianca como variavel dependente, e a gravidade percebida e a satisfacdo
geral com este tipo de servigo como covariaveis. Juntamente com a ANCOVA, um teste Post
Hoc LSD foi feito para comparar o nivel de confianca de acordo com as taticas de

recuperacdo utilizadas. Os resultados desta analise podem ser vistos na Tabela 3.

Tabela 3 — Efeito da manipulacéo das taticas de recuperacdo na confianca
Variavel dependente: Confianga

Soma dos Eta
quadrados Grausde Quadrado da guadrado
Fonte Tipo 111 liberdade média F Significancia  parcial
Modelo corrigido 84,732° 6 14,122 7,161 0,000 0,256
Interceptacédo 69,080 1 69,080 35,031 0,000 0,219
Satisfacdo geral 8,499 1 8,499 4,310 0,040 0,033
Gravidade percebida 19,582 1 19,582 9,930 0,002 0,074
Recup. da confianca 58,786 4 14,696 7,453 0,000 0,193
Erro 246,497 125 1,972
Total 1985,188 132
Total corrigido 331,229 131

a. R?= 0,256 (R2 ajustado = 0,220).
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

A manipulacdo das taticas de recuperacdo da confiangca apresentou um efeito
significativo na confianca (F(4, 125)=7,453; p<0,001; 1?,=0,193). Por meio do eta quadrado
parcial do efeito, percebe-se que a variacdo das taticas de recuperacdo explica 19,3% das
variagOes globais da confianga. Especificamente, a promessa de ndo recorréncia das falhas
(M=4,55) apresenta uma média de confianga maior do que a encontrada para a condi¢cdo em
que nenhuma tatica de recuperagéo da confianca foi apresentada (M=3,15; p<0,001; d=0,81),
além disso, o tamanho do efeito que a promessa de néo recorréncia das falhas possui sobre a

confianca pode ser considerado alto. Este resultado confirma a Hipdtese 2, de que, apds o
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duplo desvio a promessa de nédo recorréncia da causa das falhas no servigo, ira apresentar um
efeito positivo na confianca. Ainda quanto a promessa, comparando-a com a compensagao
financeira (M=3,19; p<0,001) e com o endosso de terceiro (M=2,75; p<0,001), percebe-se que
esta tatica pode ser mais adequada para recuperar a confianca apds o duplo desvio do que
taticas alternativas, uma vez que a média da confianca apds a insercdo da promessa foi maior
do que a média da confianca encontrada apos a inser¢do da compensacdo financeira e do
endosso de terceiro.

Por sua vez, o pedido de desculpas (M=4,11) gera uma confianca maior do que a
condicdo de auséncia de tética de recuperacdo da confianga ou grupo de controle (M=3,15;
p<0,05; d=0,71). Conforme indica o valor de d de Cohen, o tamanho do efeito encontrado
para o pedido de desculpa é médio. Este resultado confirma a Hipdtese 4, que menciona que,
apos o duplo desvio, o pedido de desculpa pela falha no servigo ird apresentar um efeito
positivo na confianga do cliente. Ainda referente ao pedido de desculpa, esta tatica
apresentou-se mais eficiente do que a compensacao financeira (M=3,19; p<0,05) e o endosso
de terceiro (M=2,75; p<0,001) para restaurar os niveis de confianca.

Em comparacdo, a promessa de ndo recorréncia das falhas (M=4,55) ndo apresentou
diferenca significativa nos niveis de confianca gerados para o pedido de desculpa (M=4,11;
p=0,258). A Figura 3 apresenta estes resultados de forma gréfica.

Figura 3 — Efeito das taticas de recuperacdo na confianca — Estudo 2
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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Adicionalmente, através da comparacdo Post Hoc, percebe-se que tanto a
compensacédo financeira quanto o endosso de terceiro ndo possuem diferenca significativa do
grupo de controle, ou seja, da condicdo em que nenhum esforgo para recuperar a confianca do
cliente foi feito (Mcontrole=3,15 VS Mcompensacao=3,19; P=0,932 / Mcontrole=3,15 VS Mendosso=2,75;
p=0,300).

A gravidade percebida na falha (F(1, 125)=9,930; p<0,01) e a satisfacdo geral com o
servico hoteleiro (F(1, 125)=4,310; p<0,05) controlaram as varia¢@es da confianca no modelo

de analise.

Mediagao

Para verificar as Hipdteses 3 e 5, testes de mediacdo foram realizados seguindo 0s
procedimentos indicados por Preacher e Hayes (2004) e Zhao et al. (2010). Inicialmente, para
testar a Hipdtese 3, que versa sobre o papel mediador da atribuicdo de competéncia na relacéo
entre a promessa e a confianca, a variavel independente foi transformada em uma variavel do
tipo dummy, sendo O auséncia da tatica de recuperacdo da confianca ou grupo de controle e 1
promessa de ndo recorréncia das falhas. Sendo assim, a variavel independente foi referente a
promessa de ndo recorréncia de falhas (dummy), a varidvel mediadora foi a atribuicdo de
competéncia e a varidvel dependente a confianga. O caminho entre a varidvel independente e
a variavel mediadora foi positivo e significativo (a=0,42; t=2,04; p<0,05), da mesma forma o
caminho entre a atribuicdo de competéncia e a confianca também foi significativo e positivo
(b=0,78; t=7,22; p<0,001). O efeito indireto da promessa de ndo recorréncia das falhas na
confianca, através da atribuicdo de competéncia, também foi significativo (a x b=0,33;
z=1,99; p<0,05), além disso, o intervalo de confianca (95%) para o efeito indireto, calculado
por meio de 5.000 reamostragens no procedimento de bootstraping, ndo inclui zero ou efeito
nulo (0,04 a 0,69). O efeito total da promessa de ndo recorréncia das falhas na confianca foi
significativo (c’=0,64; t=2,83; p<0,01). Por outro lado, o efeito direto desta tatica na
confianca nao foi significativo (c=0,30; t=1,86; p=0,068), evidenciando que hd uma mediacéo
total do efeito da promessa na confianca pela atribuicdo de competéncia. O resultado desta

andlise de mediagéo confirma a Hipdtese 3 e é apresentado na Figura 4.
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Figura 4 — Papel mediador da atribuicdo de competéncia — Estudo 2

Atribui¢do de

competéncia
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Promessa de nao f=0,64** (3=0,30
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Confianga
ax b=0,33; z=1,99; p<0,05
Intervalo de confianga (95%): 0,04 a 0,69

* p<0,05 e ** p<0,01.
Obs.: Os valores apresentados sdo ndo padronizados.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Ainda referente a promessa, foi testada a mediacdo da atribuicdo de integridade na
relacdo entre a tatica e a confianca. Esta relacdo, embora ndo preconizada pelas hipéteses, foi
testada para validar a mediacdo da atribuicdo de competéncia na relacdo entre promessa e
confianca ap6s o duplo desvio. A relacdo entre promessa e integridade (a=0,36; t=1,63;
p=0,108) ndo foi significativa, o que inviabiliza a analise de mediagdo, uma vez que a relagdo
entre a variavel independente e a mediadora deve ser significativa para que exista efeito
indireto (ZHAO et al., 2010).

Por sua vez, para analisar a Hipotese 5, a variavel independente foi referente ao pedido
de desculpa (variavel dummy criada, tendo O como auséncia de tatica de recuperacdo da
confianca e 1 como pedido de desculpas). Nesta analise, a tatica de recuperagdo foi tratada
como variavel independente, a atribuicdo de integridade como variavel mediadora e a
confianca como variavel dependente. Nisto, o caminho entre a variavel independente e a
mediadora foi positivo e significativo (a=0,92; t=2,42; p<0,05), assim como a relagdo entre
esta Ultima e a variavel dependente (b=0,55; t=5,07; p<0,001). O pedido de desculpas
apresentou um efeito indireto significativo na confianca (a x b=0,51; z=2,21; p<0,05), uma
vez que o intervalo de confianca deste efeito (95%, por meio de 5.000 reamostragens) néo
contém zero ou efeito nulo, variando de 0,13 a 1,11. O efeito total do pedido de desculpa na
confianca foi significativo (¢ '=0,89; t=2,50; p<0,05), enquanto que o efeito direto da tatica de
recuperacdo na confianga ndo foi significativo (c=0,37; t=1,24; p=0,220). Estes resultados
evidenciam que a atribuicdo de integridade media totalmente o efeito do pedido de desculpa

na confianga, o que possibilita confirmar a Hipotese 5. A Figura 5 apresenta esta anélise.
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Figura 5 — Papel mediador da atribuicéo de integridade — Estudo 2
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Obs.: Os valores apresentados sdo ndo padronizados.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Para verificar se a atribuicdo de competéncia pode exercer o papel mediador na relacéo
entre pedido de desculpa e confianca, uma analise de mediacdo semelhante as apresentadas
foi feita, apenas alterando o mediador para a atribuicdo de competéncia. Esta analise foi feita
para validar o papel mediador da atribuicdo de integridade na relagcdo entre o pedido de
desculpa e a confianga. Nesta andlise, a relacdo entre o pedido de desculpa e a atribuicdo de
competéncia nao foi significativa (a=0,59; t=1,56; p=0,125), 0 que evidencia que a atribuicédo
de competéncia ndo desempenha um papel mediador na relacéo entre o pedido de desculpa e a

confianca.

3.3.9 Discussao

O segundo estudo constitui-se em uma oportunidade para a verificacdo das Hipoteses
2 e 4, que tratam do efeito da promessa de ndo recorréncia das falhas e do pedido de desculpa
na confianca, apos uma situacdo de duplo desvio; e das Hipdteses 3 e 5, que versam sobre o
papel de mediador das atribuicdes de competéncia e integridade nas relacdes entre as taticas
de recuperacéo e a confianca.

Ao encontrar que a promessa de nao recorréncia das falhas possui um efeito positivo
na confianca, em comparagdo com quando nenhuma tatica é incluida para restaurar a
confianca apds o duplo desvio, este estudo estende os achados da literatura de recuperacédo de
confianca (SCHWEITZER et al., 2006), uma vez que evidencia o efeito desta tatica em uma

situacdo de duplo desvio em um contexto mercadoldgico, ndo estudada até entdo. Além de



85

estender o conhecimento sobre os efeitos da promessa na confianga ap0s situa¢des de violagao
da confianga, este estudo, através da mediacdo da atribuicdo de competéncia, evidenciou que
o efeito ocorre por meio de um processo que envolve o reconhecimento das pistas emitidas
pela promessa e a atribuicdo causal sobre o comportamento futuro da empresa, ou seja, apés o
duplo desvio, a promessa atua como uma pista para os niveis de competéncia que o sujeito
espera que a empresa tenha em momentos futuros, os quais determinam a confianga que o
sujeito possui na empresa. Neste aspecto, a atribuicdo que o cliente faz sobre o
comportamento da empresa determina a confianca que este possui na empresa.

Além destes aspectos referentes a promessa, o efeito desta tatica na confianca, de uma
forma global, também corrobora os achados de Johnston e Fern (1999), de que grande parte
dos sujeitos expostos ao duplo desvio espera que a empresa ofereca garantias futuras de que
0s problemas ndo voltardo a ocorrer, como uma condicdo para retomar as relacdes com a
empresa.

Os resultados encontrados para o pedido de desculpa, enquanto tatica para recuperar a
confianca, foram semelhantes aos encontrados para a promessa. O efeito do pedido de
desculpa na confianca estd em congruéncia com os achados de varios estudos sobre
recuperacdo da confianca em diferentes contextos e falhas Unicas (p. ex. KIM et al., 2004;
FERRIN et al., 2007; LAER; RUYTER, 2010). No entanto, este estudo estende a atuacdo do
pedido de desculpa para situacfes de duplo desvio, em que a confianga foi duplamente
violada e uma tentativa de restauracdo foi feita entre as violacBes. A presenca de um pedido
de desculpa na carta enviada pela empresa, ap6s a ocorréncia e resolucdo (negativa neste
caso) das tentativas de reparacdo do servico, evidencia pistas que possuem capacidade de
diagndstico para os niveis de integridade (principios e valores) da empresa, ao passo que, por
meio da desculpa, a empresa pode estar rebaixando sua condi¢do frente ao cliente, para tentar
igualar a condicdo vivenciada por este com a violacdo da confianca (HARELI; EISIKOVITS,
2006). Ao servir como pista para o diagnostico do nivel de integridade da empresa, a desculpa
fornece informacdes para a realizacdo da atribuigéo de integridade da empresa, 0 que, por sua
vez, explica o mecanismo pelo qual o pedido de desculpa influencia positivamente a
confianga do cliente. Em outras palavras, a atribuicdo feita com base no pedido de desculpa é
0 mecanismo pelo qual esta tatica infla a confianca que o cliente possui na empresa.

Destarte os testes das hipdteses do estudo, os resultados da inclusdo da compensagéo
financeira e do endosso de terceiro, enquanto taticas para recuperar a confianga do cliente

apos o duplo desvio, reforcam a suposicdo de que a promessa e 0 pedido de desculpa podem
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ser mais efetivos para tal proposito. As duas taticas incluidas, em comparagdo com o grupo de
controle, ndo aumentaram os niveis de confian¢a, o que denota que tanto o endosso de terceiro
quanto a compensacao financeira ndo sdo Uteis para restaurar os niveis de confianga apos o
duplo desvio.

Baseado nestes resultados, um questionamento motiva a realizagdo dos proximos
estudos: “H& condicdes em que a promessa de ndo recorréncia das falhas ou o pedido de
desculpa podem ser mais efetivos para recuperar a confianca do cliente abalada pelo duplo
desvio?”. Para responder a esta questdo, que aborda condi¢Ges limitantes aos efeitos
verificados, dois estudos subsequentes foram feitos: o estudo 3, que trata da congruéncia entre
o tipo de violagdo e a tatica de recuperacdo da confianca; e o estudo 4, que aborda a distancia
temporal entre a ocorréncia do duplo desvio e a insercdo da tatica de recuperacdo da

confianca.

3.4 ESTUDO 3

O terceiro estudo realizado teve como objetivo testar novamente o efeito principal do
pedido de desculpa e da promessa de ndo recorréncia das falhas na confianga ap6s o duplo
desvio (Hipoteses 2 e 4); proporcionar um novo teste para o papel mediador das atribuicdes de
competéncia e integridade (Hipoteses 3 e 5); e testar o papel moderador do tipo de violacao na
relacdo entre a tatica de recuperacdo e a confianca (HipGteses 6 e 7). Convém ressaltar que
amparado pelos resultados apresentados no estudo 2, neste estudo, optou-se por trabalhar
somente com as duas taticas de recuperacdo da confianca alvo desta pesquisa (pedido de

desculpa e promessa de nao recorréncia das falhas).

3.4.1 Desenho da pesquisa

Dentre as alternativas de desenhos experimentais randémicos, o desenho fatorial €
amplamente aplicado em estudos de violagéo e recuperacdo da confianga (p. ex. KIM et al.,
2004; SCHWEITZER et al., 2006; XIE; PENG, 2009; LAER; RUYTER, 2010). De acordo



87

com Malhotra (2006) e Shadish et al. (2001), o desenho fatorial é utilizado quando objetiva-se
medir os efeitos de duas ou mais variaveis independentes (chamadas fatores), que possuem
variacbes em seus niveis. Desta forma, a combinacdo dos fatores resulta em grupos
experimentais, aos quais os individuos sdo alocados de forma aleatdria. Shadish et al. (2001)
mencionam que o desenho fatorial tem vantagem sobre outros desenhos experimentais por
requerer poucos sujeitos; por permitir combinagdes dos tratamentos; e por possibilitar o teste
da interacao entre os tratamentos.

Sob esse desenho fatorial, a verificacdo das hipoteses € feita por cruzamento entre 0s
dois fatores ou variaveis independentes propostos: tatica de recuperacao e tipo de violagao da
confianca. Deste modo, este estudo foi operacionalizado por meio de um desenho fatorial 3
(tatica de recuperacdo da confianca: promessa; pedido de desculpa; auséncia da tatica) X 2
(tipo de violacdo: competéncia; integridade). Assim, ao combinar fatorialmente os
tratamentos, seis grupos ou células experimentais foram criadas:

(1) promessa de ndo recorréncia das falhas e violag&o baseada na competéncia;

(2) promessa de ndo recorréncia das falhas e violacdo baseada na integridade;

(3) pedido de desculpa pelas falhas e viola¢do baseada na competéncia;

(4) pedido de desculpa pelas falhas e violagdo baseada na integridade;

(5) auséncia da tatica de recuperacdo da confianca e violacdo baseada na competéncia;

(6) auséncia da tatica de recuperacdo da confianca e violacdo baseada na integridade.

Neste estudo, assim como nos estudos anteriores, os tratamentos foram feitos entre
sujeitos. Todos os sujeitos foram expostos ao duplo desvio, uma vez que as Hipdteses 2 a 7
tratam da recuperacao da confianca do cliente ap6s este fenémeno.

Neste desenho fatorial, foi possivel verificar H2 e H4 ao observar o efeito principal
(main effect) de cada tatica de recuperacdo da confianca, ou seja, o efeito que a insercdo da
tatica (grupos 1 a 4) possui na confianga, em compara¢do com 0S grupos em que esta tatica
ndo for inserida (grupos 5 e 6). Além disso, pelas mensuragdes das atribuicdes de
competéncia e integridade, foi possivel verificar as Hipdteses 3 e 5. Por fim, pela interagdo
entre as variaveis independentes (tatica de recuperacgdo e tipo de violagdo da confiancga), foi

possivel verificar as HipoOteses 6 e 7.
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3.4.2 Participantes

Assim como no estudo 1, os participantes foram estudantes de uma Faculdade do
Estado do Rio Grande do Sul. No entanto, diferente daquele estudo, os participantes deste
estudo foram 163 estudantes de MBA.

A idade média da amostra dos estudantes de MBA foi de 28,33 anos (6=7,12 anos). A
maioria dos individuos foi do género feminino (53,4%). Ja a quantidade de sujeitos por célula
experimental variou de 26 a 30 sujeitos. Comparando 0s grupos experimentais é possivel
identificar que nao ha diferengas de género (y*(5)=5,319; p=0,378) e idade (F(5, 157)=1,288;
p=0,272) dos participantes. Nisto, 0s grupos sdo homogéneos quanto aos critérios

demogréaficos observados.

3.4.3 Procedimentos

Assim como os estudos anteriores, o estudo 3 também foi realizado em laboratério.
Para tanto, os sujeitos foram convidados a participar de um estudo sobre compra e consumo e
direcionados a uma sala especifica, assim como no estudo 1. Os procedimentos experimentais
foram semelhantes aqueles descritos no estudo 1. Juntamente ao duplo desvio foi feita a
manipulagdo do tipo de violagdo da confianca, se baseada na competéncia ou na integridade.
O contexto foi o mesmo dos estudos anteriores: hoteleiro. A situacdo da dupla falha é
semelhante a utilizada para a operacionalizacdo dos estudos anteriores (condic¢do fixa neste
estudo), enquanto que o tipo de violacdo da confianca teve sua manipulacdo baseada no
estudo de Kim et al. (2004).

Quando os individuos foram atribuidos ao grupo experimental com a condic¢do de
violacdo baseada na competéncia, a manipulagdo evidenciava que a falha ocorreu devido a
falta de habilidades e conhecimentos do funcionario do hotel sobre os procedimentos de
reserva, denotando, assim, falta de competéncia. O trecho a seguir evidencia esta manipulacédo
(sublinhado o trecho que contém a manipulagéo do tipo de violagéo):

Pedro planejou uma importante viagem de negécios. Ap6s um voo de 5 horas ele

chega ao City Inn Hotel, aproximadamente as 15:00 horas e vai diretamente a recepgdo para
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preencher sua ficha de entrada. O horéario de entrada no quarto é a partir das 14:00 horas.
Porém, quando pede para ocupar o quarto que havia reservado, Pedro € informado pelo
funcionario da recepcdo do hotel que ndo pode entrar em seu quarto naquele momento,
porque ele ainda nao havia sido liberado para ocupacéo. O funcionario informa a Pedro que
ele s6 podera entrar no quarto a partir das 17:00 horas.

Apos receber estas informac@es, Pedro pede para falar com o gerente do hotel. Para o
gerente, Marcos, Pedro faz uma reclamacdo, contando a ele o que estd acontecendo e

solicitando providéncias. Marcos, explica para Pedro que sua reserva ndo foi, de fato,

realizada pelo hotel, pois o funcionario que a recebeu ndo possuia habilidades e

conhecimentos necessarios sobre os procedimentos de reserva adotados pela empresa. Assim,

Marcos fala para Pedro que ndo pode fazer nada, e que ele tera que esperar até as 17:00

horas.

Na condicdo de violagdo da confianga baseada na integridade, o sujeito foi exposto a
uma situacdo semelhante, porém a violagdo foi atribuida a pratica de manter uma alta taxa de
ocupacdo do hotel, ndo importando as reservas feitas, instigando o sujeito a atribuir uma falta
de integridade a empresa (valores e principios inaceitveis ou incompativeis com 0s aceitos
pelo sujeito), conforme apresentado na situacdo a seguir (sublinhado o trecho que contém a
manipulacgéo do tipo de violagéo):

Pedro planejou uma importante viagem de negécios. Apds um voo de 5 horas ele
chega ao City Inn Hotel, aproximadamente as 15:00 horas e vai diretamente a recepcéo para
preencher sua ficha de entrada. O horéario de entrada no quarto é a partir das 14:00 horas.
Porém, quando pede para ocupar o quarto que havia reservado, Pedro € informado pelo
funcionario da recepcdo do hotel que ndo pode entrar em seu quarto naquele momento,
porque ele ainda ndo havia sido liberado para ocupacéo. O funcionario informa a Pedro que
ele s6 podera entrar no quarto a partir das 17:00 horas.

Ap0s receber estas informacdes, Pedro pede para falar com o gerente do hotel. Para o

gerente, Marcos, Pedro faz uma reclamacgdo, contando a ele o que est4 acontecendo e

solicitando providéncias. Marcos, explica para Pedro que ndo h& quartos disponiveis no

momento, pois havia chegado um grupo de 6 pessoas sem reserva, 0s quais foram alocados

nos quartos ainda ndo ocupados, para manter uma alta taxa de ocupacdo. Assim, Marcos

fala para Pedro que ndo pode fazer nada, e que ele tera que esperar até as 17:00 horas.
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Apols ser exposto a manipulacdo do tipo de violacdo, o sujeito foi exposto a
manipulacdo da tatica de recuperacdo da confianca. Nesta manipulagdo, trés condi¢bes foram
utilizadas: promessa de nao recorréncia das falhas; pedido de desculpa pelas falhas; e auséncia
da tatica de recuperacdo. Para tanto, apds a apresentacdo da falha, os sujeitos eram
apresentados a uma correspondéncia do hotel que foi enviada a Pedro ap6s sua hospedagem.
Neste sentido, tanto o formato de apresentagédo da carta quanto a descri¢do da manipulagédo da
tatica de recuperacdo da confianca foram iguais as utilizadas no estudo 2.

Ao final, as mensuragdes do estudo foram feitas. Salienta-se que dois pré-testes foram
realizados para refinar os cenérios e garantir a efetividade das manipulacGes e compreensdo
dos sujeitos. Estes pré-testes serdo apresentados no item 3.4.5. Um exemplo do cenério é

apresentado no Anexo G.

3.4.4 Mensurac0es

A checagem da manipulacdo da tética de recuperacdo da confianca foi feita de forma
semelhante a operacionalizada no estudo 2 (através de variavel nominal), embora neste estudo
apenas as alternativas referente a promessa, ao pedido de desculpas e a auséncia da tatica de
recuperacdo estivessem presentes (as alternativas de compensacdo financeira e endosso de
terceiro ndo foram utilizadas). Ja a manipulacdo do tipo de violacdo da confianca foi checada
de modo semelhante ao operacionalizado por Kim et al. (2004), ou seja, por meio de uma
questdo nominal contendo alternativas referente ao motivo pelo qual a falha ocorreu, tal como
pode ser vislumbrado a seguir:

- Segundo as explicaces de Marcos, gerente do hotel, a falha aconteceu por (assinale

apenas uma alternativa):

- Falta de treinamento e conhecimento do funcionario do hotel;
- Priorizar a alocacgdo de outros clientes sem reserva para manter alta a taxa de
ocupacao;

- Nenhuma das alternativas anteriores.



91

Sendo as checagens das manipulagdes feitas por variaveis nominais, a verificacdo da
manipulacdo foi feita por intermeédio da analise de frequéncia das respostas dos sujeitos,
analisando se estas correspondiam a situacao experimental em que estavam elencados.

Como varidveis dependentes, a confianga (0=0,917), a atribuicdo de competéncia
(0=0,900) e a atribuicdo de integridade (0=0,935) foram medidas pelas mesmas escalas
apresentadas no estudo 2 e no estudo 1.

As varidveis de controle utilizadas foram mensuradas igualmente ao estudo 2 e
testadas como covariaveis no modelo analise. Com isso, contatou-se que a quantidade de
vezes em que o sujeito se hospedou em hotéis durante o ano (M=6,71 vezes; F(1, 105)=0,785;
p=0,378); a quantidade de valor gasto com este servico (M=1.193,86 reais; F(1, 105)=1,447,
p=0,232); o fato de ja ter ou ndo realizado reclamacdo em hotéis (62,0% ndo; F(1,
105)=0,925; p=0,338); e 0 motivo pelo qual o individuo se hospeda (55,8% turismo; F(1,
105)=0,223; p=0,637) ndo apresentaram efeito significativo de controle da variavel
dependente confianca.

Além destas, a insatisfacdo (F(1, 105)=0,819; p=0,368), a disposicdo a confiar
(0=0,535; F(1, 105)=0,130; p=0,719) e a satisfacdo geral do sujeito com este tipo de servico
(0=0,781; F(1, 105)=1,962; p=0,164) ndo apresentaram influéncia sobre a variavel
dependente. No entanto, a gravidade percebida na falha (0=0,767; F(1, 105)=5,039; p<0,05)
apresentou um efeito significativo de controle das variagdes da confianca, e, portanto, foi
incluida no modelo final de andlise.

Quanto ao realismo da situacdo apresentada, tal como nos estudos anteriores, 0s
sujeitos percebem a situacdo como realista (M=5,50, em uma escala de 7 pontos). O
instrumento utilizado para as mensuragdes é apresentado juntamente com o cenario no Anexo

G e as estatisticas descritivas das variaveis deste estudo sdo apresentadas no Anexo H.

3.4.5 Pré-teste

O pré-teste, neste estudo, foi direcionado para a compreensao da manipulacdo do tipo
de violacdo da confianga, uma vez que as taticas de recuperacdo da confianca, a condicéo de
duplo desvio e as questBes utilizadas ja haviam sido verificadas pelos testes realizados nos

estudos anteriores. No entanto, 0s sujeitos que participaram dos pré-testes realizados neste
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terceiro estudo também foram expostos a toda operacionalizacdo do estudo para que
pudessem emitir suas opinides e pareceres sobre a compreensédo da situacdo e dos tipos de
falhas.

No primeiro pré-teste, 21 sujeitos da mesma populacdo do estudo participaram. Neste
teste, foi indicado pelos sujeitos que o texto referente as explicacdes das falhas (competéncia
e integridade) fosse mais longo, ou seja, contendo maiores detalhes das falhas. No segundo
pré-teste, com 29 sujeitos da mesma populacdo, foi sugerida a inclusdo da palavra habilidade
na situacdo experimental, bem como foram sugeridas modificacbes na checagem da
manipulacdo do tipo de violacdo, para corresponder aos cenarios e questdes previamente
apresentados.

3.4.6 Técnicas de analise e suposicdes estatisticas

As técnicas de andlise utilizadas neste estudo foram as mesmas utilizadas na anélise do
segundo estudo, ou seja, para verificar o impacto da tatica de recuperacdo na confianca e para
analisar o papel moderador do tipo de violagdo (através do termo de interacdo entre a variavel
independente e a variavel moderadora), foi utilizada a ANCOVA. Ja para analisar o papel
mediador das atribuicdes de competéncia e integridade, os procedimentos de andlise indicados
por Zhao et al. (2010) e Preacher e Hayes (2004) foram empregados.

No que tange as suposicdes estatisticas para andlise, ndo foram encontrados dados
faltantes nas variaveis em estudo, e, por isso, nenhum tratamento para tais dados precisou ser
empregado. Referente aos valores atipicos, seis casos tiveram que ser retirados, pois
apresentaram valores padronizados acima do recomendado pela literatura (>|3|) em mais de
uma variavel. Deste modo, a base de dados que era formada por 169 casos ficou com 163
casos, conforme o descrito na apresentacdo dos participantes.

A normalidade dos dados foi verificada pelos resultados de assimetria e curtose, e por
meio do teste de Kolmogorov-Smirnov. Quanto a assimetria, a variavel mais assimétrica foi a
gravidade percebida (-1,341), enquanto a atribuicdo de integridade foi a variavel com maior
indice de curtose (-1,196). No entanto, os indicadores de curtose e assimetria ndo séo
extremos, e, portanto, ndo denotam ndo normalidade dos dados. Por sua vez, o teste de

Kolmogorov-Smirnov evidenciou que a atribuigdo de integridade (K-S=1,534; p<0,05), a
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atribuicdo de competéncia (K-S=1,369; p<0,05) e a gravidade percebida (K-5=3,982; p<0,01)
violam a suposi¢do de normalidade, e podem ser consideradas ndo normais, enquanto a
confianca (K-5=0,896; p=0,399) ndo viola este pressuposto. Baseado nas evidéncias de que as
atribuicbes de competéncia e integridade e a percepcao de gravidade violam as suposicoes de
normalidade, transformacdes destas variaveis (por meio da raiz quadrada) foram feitas para
fins de comparacdo com as varidveis sem transformacdo (HAIR et al., 2005).
Comparativamente, os resultados apés as transformacoes foram semelhantes aos encontrados
com as variaveis sem transformacdes, com sensiveis alteracdes nos coeficientes das relagdes e
nos valores dos testes estatisticos empregados nas analises. Baseado nisto, optou-se por
conservar as variaveis sem transformacgdo para que a interpretacdo dos resultados ndo seja
prejudicada, o que pode ocorrer quando as variaveis sao transformadas (HAIR et al., 2005).

Quanto a homocedasticidade dos dados, ndao foram encontrados valores que
denotassem que a confianca (Levene=1,046; p=0,393), a atribuicdo de competéncia
(Levene=0,610; p=0,693), a atribuicdo de integridade (Levene=1,597; p=0,164) e a gravidade
percebida (Levene=1,572; p=0,171) possuem variancias distintas entre 0s grupos
experimentais.

Por sua vez, referente a multicolinearidade, os valores de VIF ndo denotam que ha
uma correlagdo maltipla de qualquer variavel acima de 0,9, sendo que o maior valor de VIF
foi encontrado na variavel integridade (VIF=1,906). Utilizando-se da correlacdo bivariada
para verificar a multicolinearidade, a maior correlacdo encontrada foi entre integridade e
confianca (r=0,624), no entanto, o valor encontrado figura abaixo do valor limitrofe de 0,85
indicado na literatura (KLINE, 1998).

Por fim, a possibilidade de viés imposto pelo método de coleta dos dados foi testado
(PODSAKOFF et al., 2003). Nisto, uma andlise fatorial exploratdria com os indicadores das
escalas de confianca, atribuicdo de integridade, atribuicdo de competéncia, disposicdo a
confiar, gravidade percebida e satisfacdo geral foi feita. O resultado da analise fatorial
evidenciou a formacao de seis fatores. A variancia dos dados explicados por fator variou de
9,2% a 19,6%, enquanto a variancia total explicada pela solugéo fatorial foi de 77,8%, ou seja,
ndo h& a formacao de apenas um fator nem a predominancia de apenas um fator na explicacdo
da variancia. Estes resultados indicam que o método de coleta ndo impds um viés aos dados.
Os resultados da analise fatorial s&o apresentados no Anexo I.

Tendo as suposicOes estatisticas sido verificadas, os resultados deste terceiro estudo

sdo apresentados na sequéncia.
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3.4.7 Resultados

Os resultados foram divididos entre a checagem das manipulacGes, o teste das
Hipoteses 2 e 4, e Hipdteses 6 e 7 por meio do termo de interagdo entre as taticas de
recuperacdo e o tipo de violagdo da confianga na ANCOVA, e o teste das Hipoteses 3 e 5

pelos procedimentos de mediacao.

Checagem da manipulagao

A checagem da manipulacdo da tatica de recuperacdo da confianga foi feita da mesma
forma com que foi apresentada no estudo 2. Para tanto, a Tabela 4 apresenta os resultados do
cruzamento da checagem da manipulacdo com a manipulacdo empregada. Ao que se pode
perceber, dos 53 sujeitos que foram expostos a nenhuma tatica (auséncia da tatica de
recuperacao), 84,9% elencou que o hotel ndo estava fazendo nem um pedido de desculpa nem
uma promessa por meio da carta; ja 93,0% dos sujeitos expostos ao pedido de desculpa
afirmaram que o hotel estava fazendo um pedido de desculpa; enquanto que 88,7% dos
individuos expostos & promessa de ndo recorréncia das falhas afirmaram que o hotel estava

prometendo que as falhas ndo voltariam a ocorrer.

Tabela 4 — Checagem da manipulacdo da tatica de recuperacéo da confianca — Estudo 3

Tatica de Recuperacdo — Frequéncia %

Sem tética de Pedido de Promessa de néo
Checagem da manipulacéo recuperagao desculpa recorréncia
Fazendo um pedido de desculpas 9,4 93,0 94
Fazendo uma promessa de ndo
recorréncia da falha > L8 88,7
Nenhuma das alternativas anteriores 84,9 5,3 19
Total 100 100 100
n 53 57 53

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Tendo a manipulacdo da tatica de recuperacdo da confianca sido percebida com
sucesso pelos sujeitos, a manipulacdo do tipo de violacdo da confianga foi verificada. Para
tanto, a varidvel de checagem dessa manipulacdo (nominal) foi cruzada com a manipulacdo

feita, sendo que os resultados séo apresentados na Tabela 5. Nesse cruzamento, percebe-se
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que 92,6% dos individuos expostos a falha baseada na competéncia, observaram que a falha
foi devido & falta de treinamento e conhecimento do funcionario do hotel, enquanto 93,9%
dos sujeitos expostos a falha baseada na integridade perceberam que a falha foi devido a
politica do hotel de priorizar a alocacéo de outros clientes sem reserva para manter a alta taxa

de ocupacdo (contraria aos principios e valores aceitos pelos clientes).

Tabela 5 — Checagem da manipulacéo do tipo de violagio da confianca

Tipo de Violacdo — Frequéncia %

Checagem da manipulagéo Competéncia Integridade
Falta de treinamento e conhecimento do funcionario do hotel 92,6 3.7
Priorizar a alocacdo de outros clientes sem reserva para manter

alta a taxa de ocupacéo 74 93,9
Nenhuma das alternativas anteriores ) 2.4
Total 100 100

n 81 82

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Por meio de cruzamento e com o0 uso da estatistica de qui-quadrado, foi possivel
identificar que a manipulacdo das taticas de recuperacdo da confianca ndo interfere na
checagem da manipulagao do tipo de violagdo da confianca (y*(4)=4,839; p=0,304), assim
como a manipulacdo do tipo de violacdo da confianca ndo interfere na checagem da
manipulac¢do das taticas de recuperacdo (¥*(2)=0,177; p=0,915). Este resultado evidencia que
as manipulagbes sdo independentes e podem ser cruzadas por um termo de interacdo na
ANCOVA.

Confianga

Para testar novamente as Hipdteses 2 e 4, que versam sobre os efeitos do pedido de
desculpa e da promessa sobre a confianca ap6s o duplo desvio, uma ANCOVA, contendo a
manipulacdo da tatica de recuperacdo como varidvel independente, a confianga como variavel
dependente e a gravidade percebida como covariavel foi realizada. Nisto, a manipulacéo das
taticas de recuperacdo da confianga apresentou um efeito significativo na confianga (F(2,
159)=23,310; p<0,001; n?%=0,227). O eta quadrado parcial calculado para o efeito desta
manipulacdo revela que as taticas de recuperacdo explicam 22,7% das variagdes globais da

confianca, 0 que, em um experimento controlado, é uma taxa de explicacdo representativa
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(COHEN, 1988). Comparativamente com a auséncia de tatica de recuperagdo da confianca
(M=2,82), a promessa de ndo recorréncia das falhas apresenta um efeito maior na confianca
(M=4,67; p<0,001; d=1,36), assim como o pedido de desculpa (M=3,93; p<0,001; d=0,78), ou
seja, quando as taticas sao inseridas, os niveis de confianca sdo maiores do que quando a
situacdo-controle é exposta aos sujeitos”. Referente aos tamanhos dos efeitos, a promessa de
n&o recorréncia das falhas apresenta um efeito alto, enquanto o pedido de desculpa apresenta
um efeito médio na confianca, de acordo com os valores estabelecidos por Cohen em 1988.
Estes resultados reforcam as Hipdteses 2 e 4. A Figura 6 apresenta o resultado desta
ANCOVA.

Figura 6 — Efeito das taticas de recuperacéo na confianga — Estudo 3
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

A gravidade percebida, enquanto covariavel no modelo, teve um efeito de controle
significativo na confianca (F(1, 159)=5,401; p<0,05).

Apos ter verificado as Hipoteses 2 e 4, o mesmo procedimento de ANCOVA foi
utilizado para verificar as HipoOteses 6 e 7, que abordam o papel moderador do tipo de
violacdo da confianca, na relagdo entre a tatica de recuperacdo e a confianga. Para tanto, o

grupo com auséncia da tatica de recuperagédo foi retirado para esta analise, que conservou

> A promessa de ndo recorréncia das falhas (M=4,67) gerou um nivel significativamente maior de confianca do
que o pedido de desculpa (M=3,93; p<0,01; d=0,53).
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como varidveis independentes a manipulagdo da tatica de recuperagdo da confianga (com duas
condigdes: promessa e pedido de desculpa) e a manipulagéo do tipo de violagdo da confianca
(com dois tipos: competéncia e integridade), sendo que a variavel dependente foi a confianca

e a gravidade percebida foi utilizada como covariavel. Esta analise € apresentada na Tabela 6.

Tabela 6 — Efeito da interacéo entre tipo de violagao e tatica de recuperacao da

confianca

Variavel dependente: Confianca

Soma dos Eta

guadrados Grausde Quadrado da guadrado
Fonte Tipo 111 liberdade média F Significancia  parcial
Modelo corrigido 51,265% 4 12,816 7,079 0,000 0,212
Interceptacédo 70,882 1 70,882 39,153 0,000 0,272
Gravidade percebida 9,122 1 9,122 5,039 0,027 0,046
Recup. da confianca 16,466 1 16,466 9,095 0,003 0,080
Tipo de violagéo 0,113 1 0,113 0,063 0,803 0,001
Recup. da confianca *
Tipo de violagao 30,685 1 30,685 16,949 0,000 0,139
Erro 190,092 105 1,810
Total 2268,813 110
Total corrigido 241,357 109

a. R?= 0,212 (R2 ajustado = 0,182).
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

A manipulacdo da tatica de recuperacdo da confianca apresentou um efeito principal
significativo na confianga (F(1, 105)=9,095; p<0,01; n2,=0,080), enquanto o tipo de violag¢&o
nédo apresentou um efeito principal na confianga (F(1, 105)=0,063; p=0,803; 1 p:0,001)6. No
entanto, de forma mais interessante, o0 termo de interacdo entre as varidveis independentes
apresentou um efeito significativo na confianga (F(1, 105)=16,949; p<0,001; n%=0,139),
sendo que este termo explica 13,9% das variagOes globais da confianga. Especificamente,

sujeitos expostos a promessa, enquanto tatica de recuperacao, evidenciaram um maior nivel

® Para testar se o tipo de violagdo pode ter um efeito na confianca, isolou-se apenas o grupo de controle, ou seja,

aqueles sujeitos que ndo foram expostos a nenhuma tatica de recuperagdo da confianga, e comparou-se, por meio
de uma ANOVA o efeito que o tipo de violagdo pode ter sobre a confianga. Os resultados indicaram que, mesmo
assim, o tipo de violacdo da confianca ndo apresenta efeito significativo na confianca (F(1, 51)=0,736; p=0,395;

1%=0,014). Este resultado reforca a condicao de papel moderador que o tipo de violagéo exerce na relagéo entre

a tatica de recuperacdo e a confianca.
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de confianga quando a violagéo foi baseada na competéncia (M=5,17) do que quando ela foi
baseada na integridade (M=4,18; F(1, 105)=7,233; p<0,01). Este resultado confirma a
Hipdtese 6, de que a promessa terd um efeito maior na confianca quando a falha for baseada
na competéncia, em comparacdo com uma falha baseada na integridade.

Por outro lado, quando a carta enviada pelo hotel continha um pedido de desculpa, a
confianga expressa pelo individuo foi maior quando a violagdo foi baseada na integridade
(M=4,45) do que quando a violacdo foi baseada na competéncia (M=3,33; F(1, 105)=9,893;
p<0,01). Este resultado confirma o que foi apresentado na Hipotese 7, ou seja, o pedido de
desculpa evidenciaria maiores niveis de confianca quando a violacdo fosse baseada na
integridade, em comparacdo com quando esta tatica fosse incluida em uma violacdo baseada

na competéncia. A Figura 7 apresenta os resultados desta analise.

Figura 7 — Interacdo entre tipo de violagao e tatica de recuperacao da confianca
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Diante dos resultados, percebe-se também que, quando a violacdo é baseada na
integridade, o pedido de desculpa (M=4,45) e a promessa de ndo recorréncia das falhas
(M=4,18; F(1, 105)=0,586; p=0,446) geram niveis semelhantes de confianca no cliente apos o
duplo desvio. No entanto, quando a violacdo da confianca foi baseada na competéncia, fazer
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um pedido de desculpa pela falha ocorrida (M=3,33) gera menores niveis de confianca do que
fazer uma promessa de ndo recorréncia das falhas (M=5,17; F(1, 105)=24,847; p<0,001).

A gravidade percebida, enquanto covariavel, apresentou um efeito de controle
significativo na confianca (F(1, 105)=5,039; p<0,05).

Mediagao

Por fim, na andlise dos resultados do terceiro estudo, um novo teste para as Hipoteses
3 e 5 é apresentado. Para tanto, os procedimentos utilizados no estudo 2, embasados em Zhao
et al. (2010) e Preacher e Hayes (2004), foram utilizados. Convém destacar que, tal como
operacionalizado no estudo 2, a variavel independente foi recodificada em uma variavel
dummy, sendo O para auséncia de tatica de recuperacdo e 1 para tatica de recuperacao
(promessa ou pedido de desculpa, conforme a mediagdo em andlise). Primeiramente, o papel
mediador da atribuicdo de competéncia na relagdo entre a promessa e confianca foi testado. A
relacdo entre a promessa e a atribuicdo de competéncia (a=0,35; t=2,61; p<0,01), assim como
a relacdo entre a atribuicdo de competéncia e a confianca (b=0,39; t=4,69; p<0,001) foram
significativas. Por sua vez, o efeito indireto da promessa de ndo recorréncia das falhas,
enquanto tatica de recuperacao, na confianca (a x b =0,14; z=2,29; p<0,05), foi significativo e
positivo, uma vez que esse ndo apresentou um efeito nulo dentro do intervalo de confianca
(95%), que variou de 0,04 a 0,30, calculado por meio do procedimento de bootstraping com
5.000 reamostragens. O efeito total da promessa na confianga foi significativo (c’=0,91,;
t=7,02; p<0,001), assim como o efeito direto (c=0,77; t=6,29; p<0,001). Sendo o efeito direto
significativo, segundo Zhao et al. (2010), a mediacdo € parcial, e, além disso, sendoax b x ¢
positivo (a x b x c¢=0,11), a mediacdo parcial pode ser denominada de mediacao
complementar quando ha possibilidade de existir um outro mediador que nédo foi incluido no
modelo e o caminho direto complementa o caminho indireto. O resultado desta mediacéo
oferece um suporte a Hipotese 3 ao evidenciar que a atribuicdo de competéncia media 0s
efeitos da promessa na confianca, porém sugere que outro mediador pode ser necessario para

haver uma mediacdo completa. Esta analise € apresentada na Figura 8.
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Figura 8 — Papel mediador da atribuicdo de competéncia — Estudo 3
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Em relagdo ao papel mediador da atribuicdo de integridade, na relagéo entre o pedido
de desculpa e a confianga, o caminho entre a variavel independente e a atribuicdo de
confianca (a=1,18; t=3,99; p<0,001), assim como o caminho entre 0 mediador e a confianca
(b=0,65; t=9,85; p<0,001), foram significativos. O efeito indireto do pedido de desculpa na
confianca (a x b=0,78; z=3,72; p<0,001) ndo apresentou intervalo de confianca (95%)
contendo zero ou efeito nulo (0,38 a 1,24) e, portanto, pode ser considerado significativo. O
pedido de desculpa também apresentou um efeito total significativo na confianca (¢’=1,14;
t=4,06; p<0,001). Todavia, o efeito direto ndo foi significativo (c=0,37; t=1,68; p=0,095), o
que implica que a atribuicéo de integridade media totalmente os efeitos do pedido de desculpa
na confianca. Este resultado oferece suporte aos achados do estudo 2 e a Hipdtese 5. Esta

analise é apresentada graficamente na Figura 9.

Figura 9 — Papel mediador da atribuicéo de integridade — Estudo 3
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Obs.: Os valores apresentados sdo ndo padronizados.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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3.4.8 Discussao

O terceiro estudo, com o proposito principal de testar a condi¢do limitante exercida
pelo tipo de violacdo, na relacdo entre as taticas de recuperacdo e a confianca, também
evidenciou suporte aos achados do estudo 2 sobre a relagdo entre a promessa, o pedido de
desculpa e a confianca, e sobre os mecanismos de atribuicdo pelos quais as taticas operam
para ter efeito positivo na confianca.

Ao reforgar os achados do estudo 2, este terceiro estudo revela que tanto a promessa
quanto o pedido de desculpa sdo taticas cabiveis de serem operacionalizadas pelas empresas
guando as tentativas de resolucdo das falhas na prestacdo de servico foram esgotadas e a
solucdo do conflito foi negativa para o cliente. Além disso, compreende-se, com estes
achados, que a atribuicdo exerce um papel importante na geracdo de confianga, isto €, a
Teoria da Atribuicdo (KELLEY; MICHELA, 1980) prové uma explicacédo para o efeito que as
taticas de recuperacdo possuem na confianca. Em outras palavras, cada tatica de recuperacéo
da confianca gera atribuicdes diferentes (promessa gera atribui¢fes de competéncia; pedido de
desculpa gera atribuicbes de integridade), sendo que tais atribuicbes geradas impactam
positivamente na confianga que o cliente possui na empresa, recuperando, assim, a confianga
violada pelo duplo desvio.

Referente ao papel moderador do tipo de violacdo a que sdo expostos os clientes que
sofrem um duplo desvio, o estudo 3 sinaliza que as taticas de recuperacdo possuem
efetividade diferente para restaurar a confianca de acordo com o tipo de violagdo.
Especificamente, a promessa € mais efetiva para restaurar a confianca em situacdes em que a
falha é baseada na competéncia do que em situaces em que a falha é baseada na integridade,
sendo que o inverso ocorre com o pedido de desculpa, que é mais efetivo para tal propdsito
quando a falha € baseada na integridade. Este resultado esta alinhado com a perspectiva da
utilizacdo de pistas para a realizagdo das atribui¢fes, uma vez que a congruéncia entre as
pistas da violacdo (tipo de violacdo) e as pistas emitidas pelas taticas de recuperacdo fazem
com que maiores niveis de diagndstico para o comportamento futuro da empresa sejam
percebidos pelos sujeitos, e, por isso, maiores niveis de confianca sdo verificados. Neste
aspecto, a congruéncia entre tatica de recuperacgéo e o tipo de violacdo da confianca ocorrido,
como apontam Ferrin et al. (2007) e Dirks et al. (2011), é importante para determinar a

efetividade da tatica para recuperar a confianga do cliente em situacGes de desvio simples,
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como apontam esses pesquisadores, e em situagOes de duplo desvio, como aponta o presente
estudo. Resultados semelhantes também foram encontrados por Pizzutti e Fernandes (2010)
em que o tipo de falha (falha no processo ou nos resultados, neste estudo) modera o impacto
das dimensdes de justica na satisfacdo, sendo que a justica processual possui um impacto mais
forte na satisfacdo quando ocorre uma falha no processo, e a justiga distributiva possui um
impacto mais forte na satisfacdo quando a falha é referente aos resultados da prestacdo de
Servico.

Em face do teste do papel moderador do tipo de violacdo da confianca, na sequéncia, o
quarto estudo discute o papel moderador da distancia temporal entre a ocorréncia do duplo
desvio e a inser¢do da tatica de recuperacdo da confianca.

3.5ESTUDO 4

O estudo 4, experimental como os estudos anteriores, teve como objetivo principal
verificar as Hipdteses 8 e 9, que versam sobre o efeito moderador da distancia temporal entre
a experiéncia do duplo desvio e a insercdo da tatica de recuperacdo da confianga. Além disso,
este estudo possibilitou ampliar a validade dos achados para as Hip6teses 2 a 5, que tratam
dos efeitos das taticas de recuperacdo sobre a confianca e sobre os papéis mediadores das
atribuicbes de competéncia e integridade. Neste estudo também foram incluidas duas medidas
alternativas de confianca, a semelhanca do realizado por Melnyk et al. (2009), para verificar a
replicacéo dos resultados com outras escalas de confianga, o que implica na ndo dependéncia

da medida utilizada nos estudos anteriores.

3.5.1 Desenho da pesquisa e participantes

Semelhante ao estudo 3, este estudo foi operacionalizado por meio de um desenho
fatorial 3 (tatica de recuperacdo da confianca: promessa; pedido de desculpa; auséncia da
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tatica) X 2 (distancia temporal: 2 dias; 30 dias’), com manipulacdo das variaveis entre
sujeitos. Ao combinar fatorialmente os tratamentos, seis grupos ou células experimentais
foram criadas:

(1) promessa de néo recorréncia das falhas e 2 dias apés o duplo desvio;

(2) promessa de ndo recorréncia das falhas e 30 dias apds o duplo desvio;

(3) pedido de desculpa pelas falhas e 2 dias ap6s duplo desvio;

(4) pedido de desculpa pelas falhas e 30 dias ap6s o duplo desvio;

(5) auséncia da tatica de recuperacdo da confianca e 2 dias apds duplo desvio;

(6) auséncia da tatica de recuperacdo da confianca e 30 dias ap6s o duplo desvio.

Neste estudo, diferentemente dos anteriores, optou-se pela diversificacdo da amostra
por meio da juncdo de casos coletados entre estudantes de graduacdo e colaboradores de
empresa. Para tanto, a amostra foi composta por 27 estudantes de graduacdo e 112 sujeitos
ndo estudantes, totalizando 139 sujeitos. Tratada como uma covariavel no modelo de analise,
a diferenca de origem dos sujeitos da amostra (estudantes ou nao estudantes) ndo apresentou
efeito de controle sobre as variaces da confianca (F(1, 87)=1,652; p=0,202), além disso, 0s
niveis de confianga (Mestudantes=3,99 VS Mhnao-estudantes=3,65; F(1, 137)=0,900; p=0,345),
atribuicdo de competéncia (Mestudantes=3,39 VS Mnao-estudantes=3,20; F(1, 137)=0,354; p=0,553) e
atribuicdo de integridade (Mestudantes=3,58 VS Mnao-estudantes=3,38; F(1, 137)=0,263; p=0,609)
ndo foram diferentes entre os grupos de origem dos sujeitos. Entre as manipulac@es, ndo foi
encontrada uma associacao entre a diferenca dos respondentes e a manipulacdo da tatica de
recuperacdo da confianga (¥*(2)=1,815; p=0,404), 0 mesmo ocorreu com a manipulacdo da
distancia temporal (¥*(1)=0,066; p=0,798). Diante desses resultados nas analises
subsequentes, optou-se por conservar todos os sujeitos, compondo, assim, a amostra deste
quarto estudo com 139 sujeitos.

A idade media dos sujeitos foi de 33,86 anos (c6=13,88 anos), sendo que a maioria foi
do género feminino (59,9%). A quantidade de sujeitos por célula experimental variou de 22 a
25 sujeitos por célula, sendo que entre as células ndo foi detectada diferencas de género
(x*(5)=8,780; p=0,118) e nem de idade (F(5, 130)=1,378; p=0,237) dos participantes. Este
resultado evidencia que 0s grupos experimentais sdo homogéneos em relacdo a variaveis

demogréaficas observadas.

" Distancias temporais identificadas por meio de pré-testes apresentados no item 3.5.4.
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3.5.2 Procedimentos

A operacionalizagdo deste estudo foi semelhante ao empregado no estudo 3.
Diferentemente do estudo 3, ao invés da manipulacdo do tipo de violacdo, neste estudo foi
manipulada a distancia temporal entre a ocorréncia do duplo desvio e a apresentacao da tatica
de recuperacéo da confianca para o cliente, ou seja, no cenario era trazida a distancia temporal
entre 0 término da prestagdo do servico e a data de envio/recebimento da carta do hotel, que
continha a tatica de recuperagdo da confianca.

Apds apresentada a situacdo de duplo desvio (fixa, tal como nos estudos 2 e 3), ao
sujeito foi apresentada a manipulacdo da distancia temporal. Quando exposto a uma distancia
temporal curta, a manipulagdo apresentava ao sujeito a seguinte mensagem:

Pedro terminou sua estada no dia 01 de Margo de 2012. Apos 2 (dois) dias de sua
estada no City Inn Hotel, no dia 03 de Marco de 2012, Pedro recebeu uma correspondéncia
remetida pelo City Inn Hotel. Ao abrir a correspondéncia, Pedro encontrou a seguinte

mensagem:

Na condicdo de distancia temporal longa, a mensagem era semelhante, no entanto,
alterando a distancia para 30 dias. Salienta-se que, embora a distancia seja mais longa, optou-
Se por conservar 0 mesmo més, ou seja, marco, ndo utilizando outro més, o que poderia impor
diferengas ainda maiores e/ou incutir um efeito estranho ao estudo. Nisto, na condigdo de
distancia longa, a seguinte mensagem era exposta aos sujeitos:

Pedro terminou sua estada no dia 01 de Marco de 2012. Apds 30 (trinta) dias de sua
estada no City Inn Hotel, no dia 31 de Marco de 2012, Pedro recebeu uma correspondéncia
remetida pelo City Inn Hotel. Ao abrir a correspondéncia, Pedro encontrou a seguinte

mensagem:

Durante a insercdo das taticas de recuperacdo da confianca, que foram iguais aquelas
utilizadas nos estudos 2 e 3, foi acrescentada uma data no cabecalho, correspondendo a data
de envio/recebimento da carta.

Na sequéncia, depois das leituras dos cenarios, os individuos foram solicitados a
responder as mensuracdes e checagens das manipulagbes. Um exemplo do instrumento

utilizado é apresentado no Anexo J.
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3.5.3 Mensurag0es

A checagem da manipulacdo da tatica de recuperacdo da confianca utilizada neste
quarto estudo foi igual aquela utilizada no terceiro estudo, em que, através de uma variavel
nominal, o sujeito era questionado acerca do tipo de carta que havia recebido, isto €, se a carta
continha uma promessa de nédo recorréncia das falhas, um pedido de desculpa ou nenhuma das
alternativas evidenciadas. Além disso, neste estudo a checagem da manipulacdo da distancia
temporal foi feita. Para tanto, utilizou-se de uma pergunta para verificar se o sujeito percebeu
a distancia temporal de dois dias como sendo uma distancia mais curta do que a distancia de
30 dias. Para averiguar esta percepcao, aos sujeitos era exposta a seguinte afirmativa, que
deveria ser respondida em escala de 7 pontos (Curto / Longo):

- Vocé considera que o tempo entre a hospedagem de Pedro e o envio da carta (2 dias /
30 dias) foi...

As checagens das manipulagdes, assim como nos estudos anteriores, foram feitas ao
final do instrumento para que ndo interferissem na resposta do sujeito.

Por sua vez, as mensuracOes utilizadas para as variaveis dependentes, confianca
(0=0,889), atribuicdo de competéncia (0=0,891) e atribuicdo de integridade (0«=0,933) foram
as mesmas utilizadas nos estudos anteriores. Além disso, baseado em Melnyk et al. (2009),
que utilizaram mais de uma medida de lealdade para verificar as diferencas de género na
lealdade a empresas e a provedores de servico, neste estudo foram incluidas outras duas
medidas de confianca. Esta inclusdo foi feita para evitar a dependéncia da escala utilizada nos
estudos anteriores, e verificar se os efeitos preconizados se mantém constantes, néo
importando a medida de confianca utilizada.

A primeira medida alternativa (CF1) foi adaptada do estudo de Schweitzer et al.
(2006) e refere-se a uma medida geral de confianca. Esta medida foi traduzida para o
Portugués pelo pesquisador e avaliada por docentes na area de Marketing, sendo mensurada
por escala de 7 pontos (N&o confia / Confia completamente), a partir do seguinte
questionamento:

- Qual o grau de confianca que vocé acredita que Pedro possui no hotel?

Ja a segunda medida alternativa (CF2) de confianca utilizada foi adaptada do estudo

de Garbarino e Johnson (1999), sendo traduzida e adaptada da mesma forma com que foi feito
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para a medida retirada do estudo de Schweitzer et al. (2006). Essa escala foi mensurada
através de escala do tipo Likert de sete pontos (Discordo totalmente / Concordo totalmente),
com trés itens (0=0,922), a saber:

- O Hotel coloca os interesses dos clientes em primeiro lugar;

- Eu posso contar com o Hotel para responder as minhas solicitagdes;

- O Hotel é confidvel para manter suas promessas.

Além das varidveis para checagem das manipulacbes e das varidveis dependentes,
neste estudo, também foram incluidas as variaveis de controle, sendo utilizadas as mesmas
variaveis dos estudos anteriores. Utilizando-as como covaridveis nos modelos de andlise,
verificou-se que a quantidade de vezes em que o sujeito se hospedou em hotéis no Gltimo ano
(M=3,63 vezes; F(1, 67)=2,182; p=0,144), a quantidade de valor gasto com o servico de
hotelaria (M=914,85 reais; F(1, 65)=0,967; p=0,329), ter ou nao realizado reclamacdo em
hotel previamente (69,6% nao; F(1, 84)=0,003; p=0,958) e o motivo principal das
hospedagens (75,9% turismo; F(1, 83)=0,151; p=0,698) ndo apresentaram efeito significativo
de controle das variagGes globais da confianga. No mesmo sentido, tanto a disposicdo a
confiar (0=0,639; F(1, 87)=0,011; p=0,918), quanto a satisfacdo geral com o servico hoteleiro
(0=0,878; F(1, 87)=0,003; p=0,955), a insatisfagdo com a falha (F(1, 87)=0,021; p=0,884) e a
gravidade percebida na falha (¢=0,758; F(1, 87)=0,002; p=0,965) também ndo apresentaram
efeito de controle das variacBes da confianca. Com isso, nenhuma variavel de controle foi
incluida no modelo de analise final.

Também foi medida a percepcdo de realismo do estudo, sendo que, assim como nos
estudos anteriores, 0s sujeitos percebem a situacdo como realista (M=5,00, em escala de 7
pontos). Além disto, aqui, 0s sujeitos foram questionados sobre a realidade envolvida no fato
de receber uma carta do hotel (M=4,44, em escala de 7 pontos), indicando que € plausivel que
um hotel envie uma carta aos seus clientes apds a prestacdo de servigo. O instrumento
utilizado para medir as varidveis apresentadas € evidenciado no Anexo J, enquanto as

estatisticas descritivas estdo disponiveis no Anexo K.

3.5.4 Pré-teste

Neste estudo, o pré-teste teve trés objetivos principais: primeiro, testar a distancia

temporal para representar os tempos curto e longo; segundo, verificar a compreensdo da
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manipulagdo da distancia temporal; e terceiro verificar a compreensdo das medidas
alternativas de confianga utilizadas. Para tanto, foram realizados trés pré-testes.

No primeiro pré-teste, quantitativo, com 132 sujeitos, apenas verificou-se quais seriam
as distancias temporais entre o fim do servico e o0 recebimento da carta que seriam
consideradas curtas (M=7,81 dias) e longas (M=24,48 dias). Baseado nisto, para o segundo
pré-teste, as distancias de 7 e 30 dias (optou-se por 30 dias ao invés de 24 para gerar uma data
perceptivelmente diferente da primeira data) foram incluidas para que a situacéo experimental
pudesse ser simulada.

No segundo, com 28 sujeitos, foi identificado que a forma de apresentacdo da
manipulagdo da distancia temporal deveria conter uma descricdo detalhada dos dias entre o
fim da hospedagem e o recebimento da carta, bem como a data de recebimento deveria
constar no cabecalho da carta. Além disso, a checagem da manipulacdo da distancia temporal
foi modificada, incluindo-se a questdo que se refere a tempo curto e longo, para, efetivamente,
medir a percep¢do dos sujeitos quanto ao tempo entre os eventos. Estes ajustes foram
implementados e podem ser vislumbrados na versdo final do instrumento. Nenhum problema
nas medidas alternativas de confianca foi identificado neste pré-teste.

J& no terceiro pré-teste, com 25 sujeitos, nenhum problema com as medidas
alternativas de confianga ou com o formato de apresentacdo da distancia temporal foi
encontrado, no entanto, as distancias temporais foram alteradas, uma vez que o tempo curto,
inicialmente de 7 dias ndo obteve diferenca significativa do tempo de 30 dias (M;=4,16 vs
M30=5,30; F(1, 23)=1,551; p=0,225), sendo ambos tempos considerados mais longos do que
curtos. Nisto, resolveu-se alterar a distancia temporal curta de 7 dias para 2 dias, conforme

evidenciado no desenho experimental, correspondendo, assim, aos cenarios apresentados.

3.5.5 Técnicas de analise e suposicdes estatisticas

Para as analises dos dados e obtencdo dos resultados neste estudo, foi utilizada a
ANOVA, pois diferentemente dos estudos anteriores, neste estudo nenhuma covariavel foi
incluida. Ressalta-se que, por meio da ANOVA, tanto os efeitos das taticas de recuperacdo da

confianca quanto o efeito da interacdo entre as taticas de recuperacdo e a distancia temporal
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na confianca puderam ser testados. Para testar as hipoteses de mediacdo (H3 e H5), os
procedimentos indicados por Zhao et al. (2010) e Preacher e Hayes (2004) foram empregados.

Quanto as suposicdes estatisticas, nenhum dado faltante foi detectado nas variaveis
inerentes ao estudo. Em relagdo aos valores atipicos, 10 casos foram retirados por
apresentarem valores padronizados acima de |3| em mais de uma variavel. Assim, a base de
dados que originalmente era formada por 149 casos ficou com 139 casos, conforme
apresentado anteriormente na descricdo dos participantes.

A normalidade dos dados, tal como no estudo 3, foi verificada por meio da analise da
assimetria e curtose das variaveis, e por meio do teste de Kolmogorov-Smirnov. A variével
mais assimétrica (0,703) foi a medida alternativa de confianga CF2, enquanto que a variavel
com maior nivel de curtose (-1,006) foi a varidvel alternativa de confianca CF1. Todavia,
ambos os valores extremos encontrados denotam que nenhuma variavel violou indicadores de
normalidade (KLINE, 1998). No teste de Kolmogorov-Smirnov, a CF1 e a CF2 apresentaram
valores que denotam a ndo normalidade das varidveis (K-S=2,106; p<0,001 e K-S=1,537;
p<0,05 respectivamente). Em contraponto, tanto a confianca (K-S=1,080; p=0,194), medida
através de escala utilizada nos outros estudos, a atribuicdo de competéncia (K-S=1,187;
p=0,119) e a atribuicdo de integridade (K-S=1,156; p=0,138) apresentaram valores que
indicam a normalidade dos dados. Assim como no estudo 3, transformacdes foram feitas nas
variaveis que apresentaram ndo normalidade, sendo que os resultados encontrados foram
semelhantes aos resultados encontrados com as variaveis sem transformacdo. Baseado nisto,
optou-se por nao transformar as medidas de confianca alternativas que apresentaram
indicacdes de ndo normalidade, preservando suas escalas originais.

Referente a homocedasticidade dos dados, nenhuma variavel apresentou valores que
denotassem que os dados possuem variancias distintas entre 0s grupos experimentais, sendo
gue o maior valor para a estatistica de Levene (Levene=1,081; p=0,374) foi referente a
variavel confianga CF2.

Para atestar a auséncia de multicolinearidade, verificaram-se os valores de VIF para as
variaveis, sendo que o maior valor constatado (VIF=3,978) foi da variavel confianca CF2. No
mesmo sentido, a maior correlacdo bivariada (excetuando-se as trés medidas de confianca
utilizadas) foi verificada na relacdo entre a confianca CF2 e a atribuicdo de integridade
(r=0,749). Os resultados indicam que ndo ha multicolinearidade nos dados, permitindo, assim,
que as analises de mediacdo possam ser executadas por meio dos procedimentos de Preacher e
Hayes (2004).
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Por fim, o teste para a verificagdo do viés do método de coleta de dados
(PODSAKOFF et al., 2003) foi feito. Neste teste, a analise fatorial exploratéria foi feita com
os indicadores das escalas de confianca (as trés escalas foram utilizadas), atribuicdo de
integridade, atribuicdo de competéncia, disposicdo a confiar, gravidade percebida e satisfacdo
geral como varidveis. O resultado da analise fatorial evidenciou a formagao de cinco fatores,
0S quais apresentaram autovalor superior a 1. A variancia dos dados explicados por fator
variou de 8,5% a 35,3%, sendo que a solucdo fatorial explica 72,5% da variancia total, ou
seja, ndo ha a formacdo de apenas um fator nem a predominancia de apenas um fator na
explicagdo da variancia. Estes resultados indicam que o método de coleta ndo impds um viés

aos dados. A solucdo fatorial € apresentada no Anexo L.

3.5.6 Resultados

Para a apresentacdo dos resultados deste quarto estudo, primeiramente serdo discutidas
as checagens das manipulacGes, sendo que na sequéncia os testes dos efeitos das taticas de
recuperacdo na confianca e do efeito moderador da distancia temporal sdo evidenciados. Por
fim, um novo teste do papel mediador das atribuicdes de competéncia e integridade é

apresentado.

Checagem da manipulagao

Para checar a manipulacdo da tatica de recuperagdo da confianca, verificou-se a
congruéncia entre o grupo experimental a que o individuo foi alocado e a resposta deste sobre
0 contetido da carta enviada pelo hotel. Neste sentido, a Tabela 7 apresenta que, dos 47
sujeitos que foram expostos a auséncia de tatica de recuperacdo, 85,1% responderam que
nenhuma das alternativas da pergunta se encaixava a situacao a que foram expostos. Por outro
lado, 83,0% dos sujeitos expostos ao pedido de desculpa afirmaram que a carta continha um
pedido de desculpa, enquanto que 86,7% dos sujeitos expostos a promessa de nao recorréncia

das falhas elencaram que o Hotel estava fazendo uma promessa.
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Tabela 7 — Checagem da manipulacéo da tatica de recuperacdo da confianca — Estudo 4

Tatica de Recuperacdo — Frequéncia %

Sem tética de Pedido de Promessa de ndo
Checagem da manipulacao recuperacao desculpa recorréncia
Fazendo um pedido de desculpas 10,6 83,0 11,1
Fazendo uma promessa de ndo
recorréncia da falha 43 149 86.7
Nenhuma das alternativas anteriores 85,1 2,1 2,2
Total 100 100 100
n 47 47 45

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Ap0s verificar a manipulagdo da tética de recuperacdo da confianca, procedeu-se com
a verificagdo da manipulacdo da distancia temporal. Para tanto, fez-se a comparagdo da
percepcao de tempo curto / longo em cada situacdo. Sujeitos expostos a distancia de dois dias
(M=2,30) perceberam o tempo mais curto do que os sujeitos expostos a 30 dias (M=5,90; F(1,
137)=139,592; p<0,001).

De forma ortogonal, também verificou-se que a manipulagcdo da distancia temporal
ndo interfere na checagem da manipulagdo da tatica de recuperacgdo (¥*(2)=2,110; p=0,348),
nem que a manipulacdo da tatica de recuperacdo interfere na checagem da distancia temporal
(F(2, 136)=0,352; p=0,704). Estes resultados comprovam que ambas as manipulaces foram
percebidas com sucesso pelos respondentes e sdo independentes, permitindo o cruzamento por

meio do termo de interagcdo na ANOVA.

Confianga

Neste estudo, um novo teste para as Hipoteses 2 e 4 foi feito, verificando, assim, 0s
efeitos que as taticas de recuperacdo possuem sobre a confianca. Uma ANOVA contendo a
manipulacdo das taticas de recuperagdo como variavel independente e a confiangca como
variavel dependente foi feita. Os resultados indicam que a manipulagdo possui um efeito
significativo e de tamanho médio, conforme os valores de eta quadrado parcial, na confianga
(F(2, 136)=6,434, p<0,01, n%,=0,086). Comparativamente, sujeitos que ndo foram expostos a
nenhuma tatica de recuperagdo (M=3,05) apresentaram uma confianga menor no hotel do que
sujeitos que foram expostos & promessa de ndo recorréncia das falhas (M=4,19; p<0,01;
d=0,73) e ao pedido de desculpa (M=3,93; p<0,01; d=0,53). Referente aos tamanhos dos

efeitos de cada tatica de recuperagdo da confianca, ambas apresentam efeitos de tamanho



111

médio. Além disso, destaca-se que ndo houve diferenca nos niveis de confianga gerados pela
promessa e pelo pedido de desculpa (p=0,420). Estes resultados, que confirmam as Hipdteses

2 e 4, sdo apresentados graficamente na Figura 10.

Figura 10 — Efeito das taticas de recuperacédo na confianca — Estudo 4
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

A mesma analise para testar as Hipoteses 2 e 4 foi feita alternando-se a variavel
dependente entre as medidas alternativas de confianca mensuradas neste estudo. Para ambas
as medidas alternativas usadas, os resultados permanecem semelhantes (CFl: F(2,
136)=5,173; p<0,01; n?%=0,071 / CF2: F(2, 136)=4,974; p<0,01; n?,=0,068), indicando que,
ndo importando a medida de confianca utilizada, as influéncias das taticas de recuperagédo
sobre a confianga permanecem as mesmas.

Apos a verificagdo das Hipdteses 2 e 4, o mesmo procedimento de ANOVA foi
utilizado para testar as Hipdteses 8 e 9, que versam do papel moderador da distancia temporal
na relacdo entre as taticas de recuperacdo e a confianga. Para tanto, as duas manipulagdes
(tatica de recuperacdo da confianca e distancia temporal) foram incluidas como fatores,
enquanto a confianca foi considerada a variavel dependente deste modelo de analise. Convém

ressaltar que, assim como no estudo 3, o fator de tatica de recuperacdo da confianga foi
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composto por duas condicOes (promessa de ndo recorréncia da falha e pedido de desculpa),
sendo que a condigdo de auséncia de tatica de recuperagdo foi retirada da analise subsequente.

Esta analise é apresentada na Tabela 8.

Tabela 8 — Efeito da interacéo entre distancia temporal e tatica de recuperacéo da

confianca

Variavel dependente: Confianca

Soma dos Eta

quadrados Grausde Quadrado da quadrado
Fonte Tipo 11 liberdade média F Significancia parcial
Modelo corrigido 25,216% 3 8,405 3,517 0,018 0,107
Interceptacéo 1515,470 1 1515,470 634,158 0,000 0,878
Recup. do confianca 1,945 1 1,945 0,814 0,369 0,009
Distancia temporal 0,021 1 0,021 0,009 0,926 0,000
Recup. do confianga *
Distancia temporal 23,552 1 23,552 9,856 0,002 0,101
Erro 210,297 88 2,390
Total 1749,813 92
Total corrigido 235,513 91

a. R= 0,107 (R2 ajustado = 0,077).
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

A manipulacdo da tatica de recuperacdo da confianca ndo apresentou um efeito
principal significativo na confianca (F(1, 88)=0,814; p=0,369; 1?,=0,009), assim como a
manipulacéo da distancia temporal (F(1, 88)=0,009; p=0,926; 12,=0,000). Por outro lado, o
termo de interacdo entre as variaveis independentes apresentou efeito significativo na
confianca (F(1, 88)=9,856; p<0,01; n*=0,101), sendo que esta interacéo explica 10,1% das
variacoes globais da confiancga, sendo um efeito de tamanho medio. Especificamente, quando
a tatica de recuperacdo da confianca foi o pedido de desculpa, sujeitos expostos a um tempo
curto (M=4,40) apresentaram um nivel de confianca maior do que 0s sujeitos que foram
expostos a um tempo longo (M=3,42; F(1, 88)=4,743; p<0,05). Este resultado rejeita a
Hipdtese 9, de que o pedido de desculpa teria um efeito maior na confianca em periodo mais
longo, em comparagdo com um periodo curto entre a ocorréncia do duplo desvio e a insergdo
da tatica de recuperagéo.

Por outro lado, quando a tatica de recuperacdo da confianca foi a promessa de nédo

recorréncia das falhas, sujeitos expostos a um periodo curto (M=3,68) apresentaram niveis de
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confianga menores do que sujeitos expostos a periodo longo (M=4,72; F(1, 88)=5,114;
p<0,05), confirmando o preconizado pela Hipdtese 8, de que a promessa de ndo recorréncia
de falhas geraria maiores niveis de confianca em periodos mais longos em comparacdo com

periodos curtos entre os eventos. A Figura 11 representa graficamente estes resultados.

Figura 11 — Interacao entre distancia temporal e tatica de recuperacdo da confianca
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Fazendo a comparacdo pareada nas condi¢bes de distancia temporal, evidencia-se que,
na condicdo de periodo longo, hd uma diferenca de eficacia das taticas de recuperacdo da
confianca, sendo que, neste periodo, a promessa de ndo recorréncia das falhas (M=4,72)
apresentou maiores niveis de confianca do que o pedido de desculpa (M=3,42; F(1,
88)=7,993; p<0,01). J& na condicdo de distancia temporal curta, ou seja, dois dias, ndo foram
encontradas diferencas significativas entre os niveis de confianca gerados pela promessa
(M=3,68) e pelo pedido de desculpa (M=4,40; F(1, 88)=2,558; p=0,113).

Utilizando as medidas alternativas de confianca, os resultados encontrados se mantém

semelhantes, ou seja, as duas manipulagdes ndo apresentam efeitos principais significativos,
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enquanto o termo de interagdo entre as manipulacbes apresenta efeito significativo na
confianca em ambas as medidas alternativas (CF1: F(1, 88)=8,065; p<0,01; n*=0,084 / CF2:
F(1, 88)=8,354; p<0,01; n2,=0,087).

Mediagdo

Tal como utilizado nos estudos anteriores, os procedimentos indicados por Zhao et al.
(2010) e definidos por Preacher e Hayes (2004) foram usados para testar, por meio de
mediacdes, as Hipoteses 3 e 5. Para tanto, a variavel independente foi recodificada em uma
variavel dummy, tendo O para auséncia de tatica de recuperacdo e 1 para a tatica de
recuperacdo em analise (promessa ou pedido de desculpa).

Na primeira analise, o papel mediador da atribuicdo de competéncia foi verificado,
tendo a promessa de ndo recorréncia das falhas como condicdo independente e a confianca
como dependente. Nisto, tanto a relacdo entre a promessa e a atribuicdo de competéncia
(a=0,34; t=1,99; p<0,05) quanto a relagdo entre esta atribuicdo e a confianca (b=0,68;
t=10,15; p<0,001) foram significativas, indicando a possibilidade do caminho indireto. O
efeito indireto da promessa na confianca foi significativo e positivo (a x b=0,23; z=1,96;
p<0,05), sendo que intervalo de confianga (95%), calculado por meio de bootstrapping com
5.000 reamostragens, ndo apresentou efeito nulo ou zero (0,01 a 0,47). No mesmo sentido, 0
efeito total da promessa na confianca foi significativo (¢ '=0,56; t=3,52; p<0,001), assim como
o efeito direto (c=0,33; t=2,95; p<0,01). Deste modo, embora o efeito indireto tenha sido
significativo, o efeito direto também o foi, indicando que a mediacdo é parcial, 0 que sugere a
presenca de um mediador extra na relagdo entre promessa e confianga. Este resultado fornece
suporte a Hipdtese 3. A Figura 12 apresenta os resultados desta mediacao.

Figura 12 — Papel mediador da atribui¢do de competéncia — Estudo 4
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Promessa de ndo p=0,56 p=0.33

recorréncia das falhas

Confianca
ax b=0,23; z=1,96; p<0.05
Intervalo de confianca (95%): 0,01 a 0,47

* p<0,05 e ** p<0,01.
Obs.: Os valores apresentados sdo ndo padronizados.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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Adicionalmente, o papel mediador da atribuicdo da competéncia na relagéo entre
promessa e confianga foi testado com as duas medidas alternativas da confianga. Em ambas as
situacOes, os resultados permaneceram semelhantes ao supra evidenciado, sendo que, para as
duas medidas, a mediacéo testada foi parcial, uma vez que os efeitos indiretos e diretos foram
significativos (CF1: intervalo de confianca do efeito indireto de 0,01 a 0,49 / CF2: intervalo
de confianca do efeito indireto de 0,01 a 0,53).

Em relacdo ao papel mediador da atribuicdo de integridade, a analise foi feita tendo o
pedido de desculpa como variavel independente e a confianca como variavel dependente. A
relacdo entre o pedido de desculpa e a atribuicdo de integridade foi significativa (a=0,96;
t=2,71; p<0,01), assim como a relacdo entre esta atribuicdo e a confianca (b=0,61; t=8,18;
p<0,01). Baseado nisto, o efeito indireto do pedido de desculpa na confianca, através da
atribuicdo de integridade, foi significativo e positivo (a x b=0,59; z=2,59; p<0,01), com um
intervalo de confianga (95%) que variou de 0,16 a 1,15, ndo contendo zero ou efeito nulo. O
efeito total da téatica de recuperacdo na confianca também foi significativo (¢’=0,86; t=2,58;
p<0,05). Por outro lado, o efeito direto do pedido de desculpa na confianca ndo foi
significativo (c=0,27; t=1,03; p=0,302), indicando que a atribuicdo de integridade media
totalmente o efeito do pedido de desculpa na confianca. Este resultado suporta os achados dos

estudos anteriores e a Hipdtese 5. Esta analise € apresentada graficamente na Figura 13.

Figura 13 — Papel mediador da atribuicéo de integridade — Estudo 4
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Obs.: Os valores apresentados sdo ndo padronizados.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Esta mediacdo apresentada na Figura 13 também foi testada com as medidas
alternativas da confianca. Os resultados encontrados com ambas as medidas replicam o0s
resultados apresentados para a relagéo entre pedido de desculpa e a confianca mediada pela

atribuicdo de integridade apresentada, ou seja, hd& uma mediacdo total em ambos 0s casos,
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uma vez que o efeito indireto é significativo e o efeito direto ndo é significativo (CF1:
intervalo de confianga do efeito indireto de 0,17 a 1,34 / CF2: intervalo de confianca do efeito
indireto de 0,20 a 1,33).

3.5.7 Discussao

Sob o objetivo de testar as Hipoteses 8 e 9, que versam sobre o papel moderador da
distancia temporal na relacdo entre a tatica de recuperagdo e a confianca, este quarto estudo
também fornece suporte adicional as Hipdteses 2 a 5, previamente testadas nos estudos
empiricos anteriores.

Inicialmente, os resultados indicam que tanto a promessa quanto o pedido de desculpa
possuem eficicia para restaurar os niveis de confianca, uma vez que, em comparacdo a
situacdo em que nenhuma tatica foi inserida na carta enviada pelo hotel, os niveis de
confianca verificados tanto para a promessa quanto para o pedido de desculpa foram maiores.
Além disso, por meio da mediacdo, o estudo prové um suporte adicional a explicacdo da
ocorréncia do efeito da tética de recuperacdo na confianga, ao evidenciar que as atribuicdes
(de competéncia ou integridade) mediam as relacdes entre as téaticas e a confianca. Neste
sentido, as pistas emitidas através das taticas fornecem suporte para a atribuicdo a ser feita
pelo sujeito, que, por sua vez, impacta na confianca que o sujeito possui na empresa.

Em relacdo ao papel moderador da distancia temporal, os achados comprovam a
Hipotese 8, ao apresentar que a promessa de ndo recorréncia das falhas gera um nivel maior
de confianca na condicdo de tempo longo em comparacdo com a condi¢do de tempo curto.
Corroborando os achados e as colocacdes de Frantz e Bennigson (2005), a tentativa de
recuperacdo da confianca feita por meio da promessa em um prazo mais longo pode ser mais
eficaz uma vez que o cliente pode julgar que o transgressor teve tempo para averiguar o erro,
corrigi-lo e, entdo, afirmar que mudancas foram feitas, 0 que ndo parece ser concebivel em
um prazo curto entre a ocorréncia da falha e a promessa de alteracao.

Diferentemente do preconizado pela Hipotese 9, e do encontrado para a promessa, 0
pedido de desculpa gerou niveis mais elevados de confianca quando a tatica foi apresentada
em um periodo curto ap6s a ocorréncia do duplo desvio. Deste modo, acredita-se que, tal

como afirmam Tomlinson et al. (2004), a inser¢do de uma explicacdo e de um pedido de



117

desculpa deva ser feita de forma répida, evitando com que os clientes facam atribuices
provenientes de suas proprias interpretacdes baseadas na falha, e sim possam atribuir
comportamentos futuros para a empresa baseado nas pistas emitidas pela tatica de
recuperacdo da confianca. Seguindo o mesmo raciocinio aplicado a promessa, o pedido de
desculpa, menos complexo que a alteragdo de procedimentos (pressuposto da promessa),
incorre apenas em um reconhecimento da transgressao e em um aceite da culpa (OHBUCHI
et al., 1989) e por isso parece plausivel de ser realizado em um tempo curto. Além disso, de
acordo com Cremer (2010), o pedido de desculpa pode ser importante para transmitir a vitima
intencBes de manutencdo da relacdo, mitigando sentimentos negativos da vitima (OHBUCHI
et al., 1989), e fazendo com que ela perceba os principios e valores do transgressor.

Além destes resultados, neste quarto estudo, foram utilizadas medidas alternativas para
a confianca, baseado no procedimento utilizado por Melnyk et al. (2009). Os resultados
verificados com a utilizacdo das medidas adaptadas dos estudos de Schweitzer et al. (2006) e
Garbarino e Johnson (1999) evidenciam que os resultados encontrados tanto para os efeitos
das taticas de recuperacdo da confianca quanto para 0s processos de atribuicdo ndo sdo

dependentes do tipo de medida utilizada para o construto dependente, neste caso, a confianca.



4 DISCUSSAO GERAL

Sob o objetivo de discutir a viola¢do da confianca por meio do duplo desvio, e como
esta confianca pode ser recuperada, esta tese prop0s e testou a efetividade de duas téticas para
recuperar a confianca de clientes que tiveram sua confianca violada pelo duplo desvio: a
promessa de ndo recorréncia das falhas; e o pedido de desculpa. Convém ressaltar que,
conforme afirmam Dirks e Cremer (2010), a pesquisa sobre recuperacdo da confianca ainda
estd em uma fase seminal, sendo que pesquisas para verificacdo da efetividade das acGes de
recuperacdo da confianca ainda sdo necessarias na literatura.

No entanto, antes de explorar efetivamente a recuperacdo da confianca, este estudo
visou a responder ao seguinte questionamento: “A violacdo da confianca é realmente maior
apos o duplo desvio, comparada aquela gerada pelo desvio simples?”. De uma forma geral, a
literatura apresenta que o duplo desvio intensifica os efeitos da falha original do servigo
(HART et al., 1990), no entanto, até 0 momento, estudos como o de Tax et al. (1998) sé
haviam apresentado que o duplo desvio possui um efeito negativo na confianca em
comparagdo com os efeitos gerados por uma recuperacao bem-sucedida das falhas do servico.
Neste sentido, ao comparar a violagdo da confiangca gerada pelo desvio simples, com uma
violacdo gerada pelo duplo desvio, confirmam-se as suposicdes da literatura e a Hipotese 1 do
estudo. Deste modo, afirma-se que o duplo desvio, por representar um desvio em dobro das
expectativas iniciais que o cliente possuia em relacdo ao prestador de servico, aumenta a
violacdo da confianca ocasionada pela falha original do servico. Assim, apds o duplo desvio,
devido a erosdo da confianga, as empresas precisam gerenciar taticas que possam
efetivamente recuperar a confianca.

Sob a necessidade de recuperar a confianca do cliente, e reduzir sentimentos negativos
que possam surgir ap6s o duplo desvio (GREGOIRE et al., 2009), os estudos 2, 3 e 4
verificaram a eficécia tanto da promessa de néo recorréncia das falhas quanto do pedido de
desculpa como taticas que podem ser utilizadas por empresas prestadoras de servi¢o para
recuperar a confianca dos clientes que foram vitimas de um duplo desvio.

Especificamente, os resultados do estudo 2 evidenciam que a promessa e o pedido de
desculpa podem ser mais efetivos que outras taticas (compensacdo financeira e endosso de
terceiro neste estudo). Ancorado na Teoria da Atribuicdo (CALDER; BURNKRANT, 1977;
KELLEY; MICHELA, 1980) e na utilizacdo de pistas (FRIEZE; WEINER, 1971;
SKOWRONSKI; CARLSTON, 1987), os resultados evidenciam que a promessa de néo
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recorréncia das falhas baseia-se nas pistas emitidas pelas promessas para recuperar a
confianga, ou seja, quando o sujeito é exposto a uma promessa feita pela empresa apds a
ocorréncia da dupla falha, sua confianca é restaurada, uma vez que as atribuicdes de
competéncia feitas pelo cliente sobre a empresa aumentam (Hipoteses 2 e 3). Este resultado
corrobora os achados de Schweitzer et al. (2006) e Tomlinson (2012) de que a promessa pode
ser usada para restaurar a confianga, e avanca em relacdo a estes estudos ao evidenciar que a
promessa pode recuperar a confianca de clientes que sofreram falhas sucessivas, com um
esforco de recuperacdo entre elas. No estudo destes autores, nenhum esforgo de recuperacgéo é
feito entre uma violagdo e outra. Além disso, estende-se os achados de Schweitzer et al.
(2006) e Tomlinson (2012) ao evidenciar que o efeito que a promessa de nédo recorréncia das
falhas possui sobre a confianca ocorre através da atribuicdo de competéncia, sendo este,
portanto, o mecanismo que explica o funcionamento da promessa enquanto tatica de
recuperacdo da confianca.

No mesmo sentido, os resultados do estudo também evidenciam que o pedido de
desculpa recupera a confianca do cliente ap6s o duplo desvio através das atribuicdes de
integridade que este faz sobre os comportamentos da empresa (Hipdteses 4 e 5). Em outras
palavras, para que a confianca do cliente seja restaurada pelo pedido de desculpa, o cliente
deve perceber que o pedido é feito de forma genuina, e contém elementos e pistas que servem
para o diagnéstico dos niveis de integridade da empresa. Diversos foram os estudos que
usaram o pedido de desculpa para restaurar a confianca ap6s a violacdo desta (p. ex. KIM et
al., 2004; FERRIN et al., 2007; LAER; RUYTER, 2010), no entanto, nenhum destes estudos
evidenciou o mecanismo pelo qual a confianca é restaurada. Nesta tese, a proposta testada e
aceita € a de que as pistas emitidas pelo pedido de desculpa tém capacidade de diagndstico
para os niveis de integridade da empresa. Tais pistas servem de base para que o cliente faca
uma atribuicdo causal sobre os comportamentos futuros da empresa, atribuindo a esta maiores
niveis de integridade e, consequentemente, maiores niveis de confianca.

Diante destes resultados, considera-se que tanto a promessa quanto o pedido de
desculpa sdo mecanismos eficientes que podem ser utilizados por uma empresa transgressora
para recuperar a confianga do cliente, vitima da violagdo. Os estudos apresentados avancam
na discussao tanto dos aspectos que tangenciam a violagdo da confianga quanto nos aspectos
que competem a recuperacdo desta confianga, importante tanto para a criagdo e manutencao
de relacionamentos (SIRDESHMUKH et al., 2002) quanto para reducdo de sentimentos e
comportamentos negativos (GREGOIRE et al., 2009; PIZZUTTI; BASSO, 2012).
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Apos terem sido verificados os efeitos positivos que a promessa e o pedido de
desculpa possuem para recuperar a confianca do cliente ap6s o duplo desvio, duas condi¢Bes
limitantes aos efeitos das taticas foram testadas: o tipo de violacdo da confianca, no estudo 3;
e a distancia temporal entre a ocorréncia do duplo desvio e a insercdo da tatica de recuperacédo
da confianca, no estudo 4.

O tipo de violagdo, conforme testado no estudo 3, apresentou efeito de moderacao
significativo na relacdo entre a tatica de recuperacdo da confianca e a confianca. Em
consonancia com os resultados encontrados por Kim et al. (2004) e Dirks et al. (2011), as
taticas de recuperacdo apresentaram efeitos diferentes quando relacionadas a distintas
violagOes. A promessa de ndo recorréncia das falhas gerou uma maior confianga no cliente
qguando a falha foi baseada na competéncia, enquanto que o pedido de desculpa gerou uma
confianca maior quando a violacdo foi baseada na integridade. Baseado no enfoque da
utilizacdo das pistas, a tatica de recuperacdo da confianca ser4 mais eficaz para recuperar a
confianca quando esta for congruente com o tipo de violagdo sofrida pelo sujeito. Por possuir
pistas relacionadas com a competéncia da empresa, a promessa € mais eficaz para recuperar a
confianca em situacdes em que a violagdo é baseada na competéncia, do que em situacdes em
que a violacao € baseada na integridade, ou seja, a congruéncia entre o tipo da falha e as pistas
emitidas pela tatica de recuperagdo fazem com que a tatica tenha um desempenho melhor para
restaurar os niveis de confianca. O mesmo ocorre com o pedido de desculpa, que apresentou
maior eficcia para recuperar a confianca quando a violacdo foi baseada na integridade do que
guando a violacdo foi baseada na competéncia. Deste modo, compreende-se que cada tatica de
recuperacdo da confianca possui maior eficacia em um dominio especifico de violacéo.

Por fim, no estudo 4, a distancia temporal entre a insercéo da tatica de recuperacdo e a
ocorréncia do duplo desvio foi verificada. Os resultados corroboram a HipOtese 8 ao
evidenciar que a promessa de ndo recorréncia das falhas possui um impacto maior na
confianca quando a distancia entre a ocorréncia da falha e a execucdo da promessa é longo.
Este resultado apoia-se nas conclusdes de Frantz e Bennigson (2005) de que o tempo entre a
tentativa de restauracdo e a falha deve ser o suficiente para que a vitima possa julgar que o
transgressor teve tempo para avaliar a falha e promover as alteragdes necessarias para que esta
ndo volte a ocorrer. Todavia, os resultados para o pedido de desculpa contrariam esta
proposicédo, e, por conseguinte, rejeitam a Hipotese 9, uma vez que a eficacia do pedido de
desculpa foi maior em um periodo curto em comparagdo com um periodo longo. A Idgica por

trds do pedido de desculpa é a mesma encontrada e discutida por Tomlinson et al. (2004) de
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que quanto maior o tempo entre a falha e a insercdo da tatica maior a propensao do cliente
criar atribuicdes ou explicagOes alternativas para a falha e julgar negativamente a empresa.
Outra possibilidade para o pedido de desculpa ter um desempenho melhor em um periodo
curto recai sobre a (menor) complexidade em se fazer um pedido de desculpa sincero
(comparando-a com a complexidade envolta em uma promessa de alteracdo de processos).
Por isso acredita-se que a realizacdo de um pedido de desculpa em um prazo longo possa ser
percebido pelo cliente como algo “mecanico” realizado pela empresa, enquanto que 0 mesmo
pedido feito em um curto espaco de tempo pode ser percebido pelos clientes como uma
preocupacdo da empresa com o cliente (principios e valores da empresa). No mesmo sentido,
a promessa realizada em um curto espaco de tempo pode parecer infundada, ja que o cliente
pode julgar que a empresa nao teve tempo habil de alterar seus processos, 0 que pode
acontecer em um periodo mais longo, o que torna a promessa plausivel nesta condi¢cdo. Com
isso, também compreende-se que as taticas possuem eficacia diferente de acordo com o tempo
em que levam para serem apresentadas a vitima pelo transgressor. Este resultado avanca nas
discussOes da literatura, que, até entdo, apresenta resultados divergentes (tempo curto versus
tempo longo), propondo que o tempo entre a ocorréncia da falha e a apresentacao da tatica de

recuperacdo da confianca pode depender das caracteristicas envoltas na tatica utilizada.



5 IMPLICACOES TEORICAS E GERENCIAIS

Atendendo aos chamados de Schoorman et al. (2007), e Dirks e Cremer (2010) para
estudos que avaliem a violagdo e recuperacdo da confianca, este estudo preenche uma lacuna
importante na area de Marketing, mais especificamente na literatura que aborda a criacéo e
manutencdo de relagdes entre empresas e clientes. Embora a literatura sobre recuperacdo da
confianca esteja em pleno desenvolvimento (TOMLINSON, 2012), em Marketing, ainda
poucos estudos exploraram especificamente a possibilidade de restaurar a confianga do cliente
(p. ex. XIE; PENG, 2009; LAER; RUYTER, 2010). Este estudo vem a preencher esta lacuna
tedrica que envolve a compreensao do fendbmeno de violacdo e recuperacdo da confianga no
contexto de Marketing, e, mais especificamente, em situacdes em que a confianca é
duplamente violada (duplo desvio). Os resultados, de uma forma geral, evidenciam que a
confianca que o cliente possui na empresa pode ser restaurada por meio da utilizagdo da
promessa ou do pedido de desculpa.

Baseado nisto, esta tese apresenta quatro principais contribuicGes a literatura de
Marketing e recuperacdo da confianca. Primeiro, ao evidenciar que o duplo desvio amplia a
violagdo da confianga incorrida no desvio simples, expandem-se 0s conhecimentos e as
discussdes acerca dos efeitos que a dupla falha possui sobre a confianca, que, até entdo,
estavam focados na comparagdo entre duplo desvio e recuperacdo bem-sucedida do servico
(TAX et al., 1998). Embora pareca I4gico, até 0 momento, apenas propostas sobre este efeito
intensificador da violacdo da confianca pelo duplo desvio eram apresentadas na literatura
(HART et al., 1990; JOHNSTON; FERN, 1999).

Em segundo, os resultados contribuem tanto para a literatura de Marketing quanto para
a literatura de recuperacdo da confianca ao especificar que uma promessa de ndo recorréncia
de falhas ou um pedido de desculpa pode recuperar a confianga de um individuo quando a
relacdo de troca entre as partes terminou de forma insatisfatoria para o cliente. Até o
momento, os estudos de recuperacdo da confianca tém envolvido as taticas para reparar a
confianca quando os clientes ainda estdo na relacdo (p. ex. XIE; PENG, 2009; LAER,;
RUYTER, 2010), ou seja, quando ainda ha uma interacdo entre as partes. Diante disso, 0S
resultados evidenciam que a promessa e o pedido de desculpa podem ser utilizados em
situagBes em que o conflito ja foi resolvido, isto é, a recuperagdo do servico j& ocorreu, tendo

um resultado negativo para o cliente.
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Corroborando a efetividade tanto da promessa quanto do pedido de desculpa para
recuperar a confianga apds o duplo desvio, a insercdo do endosso de terceiro e da
compensacao financeira fornecem um comparativo inicial com outras taticas que podem ser
utilizadas para recuperar a confianca. Deste modo, taticas que evidenciem reais intencoes de
mudanga (promessa) e de preocupacdo com o cliente (pedido de desculpa) podem ser mais
efetivas para restaurar a confianca apds o duplo desvio do que taticas que ndo envolvam tais
aspectos, como a compensacao financeira e o pedido de desculpa.

A terceira contribuicdo da tese recai sobre 0 mecanismo teérico pelo qual as taticas de
recuperagéo influenciam a confianga do cliente. Os resultados das media¢Ges encontrados nos
estudos empiricos realizados evidenciam que a promessa (o pedido de desculpa) possui um
impacto na confianca que é mediado pela atribuicdo de competéncia (integridade) que o
cliente faz dos comportamentos futuros da empresa. Esta atribuicdo causal sobre os
comportamentos futuros da empresa é baseada nas pistas contidas nas mensagens das taticas
de recuperacdo, que possuem capacidades de diagndstico para os niveis de competéncia ou
integridade da empresa.

Por fim, a quarta contribuicdo tedrica envolve as condicfes limitantes dos efeitos das
taticas de recuperacdo na confianca. Especificamente baseado no enfoque da utilizacdo de
pistas, a congruéncia entre o tipo de violacdo e a tatica utilizada pode fazer com que maiores
niveis de confianca sejam recuperados. Em relacdo ao tempo entre a ocorréncia da dupla falha
e a insercdo da tatica, os resultados evidenciaram que o pedido de desculpa e a promessa
possuem distancias temporais “ideais” diferentes, ou seja, 0 pedido de desculpa ir4 gerar uma
maior confianca se realizado em um tempo curto apés a ocorréncia do duplo desvio, enquanto
a promessa de ndo recorréncia das falhas ira gerar uma confianca maior no cliente se for
realizada em um tempo longo apos o duplo desvio.

Além das contribuicbes teoricas, este estudo também possui implicacdes a pratica
gerencial. Gerencialmente, este trabalho oferece resultados que evidenciam um
direcionamento para que gestores de empresas possam restaurar a confianca de clientes,
abalada ap0s a tentativa frustrada de recuperacéo do servigo, fendbmeno que pode incorrer em
consequéncias negativas para a empresa, como 0 boca a boca negativo e, em casos extremos,
comportamentos de vinganca (GREGOIRE et al., 2009). Além disso, com o avango da
conectividade e da interacdo dos clientes via Internet, divulgar informag6es negativas sobre a
empresa fica cada vez mais facil, e, por isso, recuperar a confianca apds um duplo desvio

pode ser uma alternativa para evitar este tipo de divulgacdo negativa (TRIPP; GREGOIRE,
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2011). Também convém ressaltar que a recuperacdo da confianca pode ser um passo inicial
para a recuperacao da relagéo entre cliente e empresa, abalada pelo duplo desvio.

Um primeiro passo para a gestdo da relacdo com os clientes é a identificacdo da
ocorréncia de duplo desvio, uma vez que a ocorréncia deste fendmeno pode provocar uma
forte erosdo da confianga, em comparacdo com a ocorréncia de apenas uma falha sem
recuperacdo do servico. Ciente de que o diagnostico de eventos como o duplo desvio pode ser
dificil, uma vez que nem todos os clientes que passaram por tais experiéncias irdo manifestar
para a empresa sua insatisfacdo ou problemas sofridos, as empresas devem procurar
estabelecer métricas, o que pode ser feito através de pesquisa, para identificar casos de
ocorréncia de duplo desvio. Talvez o rastreamento online (através de redes sociais, por
exemplo) possa ajudar a identificar os clientes que estdo insatisfeitos com a recuperacdo do
servico executada pela empresa. Por outro lado, os achados também reforcam a importancia
da execucdo da recuperacdo do servico de forma satisfatoria para os clientes, o que pode
restaurar a confianca durante o processo de prestacdo do servico. No entanto, face a
possibilidade de ocorréncia da dupla falha, ter mecanismos como as taticas de recuperacao
testadas nesta tese parece ser fundamental para a gestao eficaz dos clientes da empresa.

Neste aspecto, 0s gestores podem, ao diagnosticar que a recuperacdo do servigo feita
pela empresa foi insatisfatoria para o cliente, fazer uma promessa de ndo recorréncia das
falhas, em um tempo longo (cerca de 30 dias apds a ocorréncia do evento), quando a violagédo
for referente a falta de competéncia ou habilidades para a prestacdo do servico; ou fazer um
pedido de desculpa, em um tempo curto (cerca de 2 dias), quando a violacédo for referente aos
principios e valores adotados pela empresa. Convém destacar que a promessa deve ser feita
com base em alteracGes e modificacdes realmente efetivadas, ndo apenas de modo retorico,
sendo que em caso de nova transacdo entre cliente e empresa, tais informac@es transmitidas
pela promessa poderdo ser percebidas pelo cliente, que por sua vez, caso detecte que as
mudangas ndo foram feitas, pode abandonar para sempre a empresa e ter comportamentos de
boca a boca negativos e retaliatorios. O mesmo aspecto vale para o pedido de desculpa, que
deve ser genuino e verdadeiro.

Os resultados também evidenciam que, mesmo de forma preliminar, fazer um pedido
de desculpa ou uma promessa de néo recorréncia das falhas é mais efetivo para restaurar a
confianca do cliente apos o duplo desvio do que fazer uma compensacao financeira pelas

falhas cometidas ou evidenciar uma certificagdo ou acreditacdo conquistada pela empresa.
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Mesmo apds a inser¢do das taticas de recuperacdo, acredita-se ser importante a
empresa permanecer em contato com os clientes, uma vez que o simples envio de uma
correspondéncia e o posterior “esquecimento” pode denotar que a empresa estava fazendo

algo “mecanico” e sem interesse real em recuperar a confianca do cliente.



6 LIMITACOES E SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Inerente a pesquisa cientifica, esta tese apresenta algumas limitacGes que podem
denotar aspectos importantes para a sequéncia das pesquisas sobre o fendmeno-alvo deste
estudo.

Primeiramente, esta tese limita-se pelo contexto de servico hoteleiro trabalhado nos
quatro estudos experimentais realizados, o que pode interferir na validade externa dos achados
experimentais. Segundo Winer (1999), a utilizacdo de apenas um contexto diminui a
possibilidade de expandir os resultados para outros contextos, outros sujeitos ou até outros
momentos temporais. Embora pudessem ter sido utilizados contextos diferentes (p. ex.
restaurantes ao invés de hotéis), acredita-se que a utilizacdo de apenas um contexto propiciou
maior solidez aos achados. Esta decisdo prejudica a expansdo dos resultados para outros
contextos, mas possibilitou que os resultados fossem verificados em outras populagoes
(diferentes em cada estudo) e em momentos temporais distintos. No entanto, considera-se
importante que estudos futuros possam expandir os achados desta pesquisa em contextos de
servigo distintos, como restaurantes ou servigos médicos, por exemplo.

Ainda quanto a validade em estudos experimentais, Winer (1999) considera que o
realismo também pode afetar esta dimensdo, uma vez que tanto tarefas, estimulos e
tratamentos podem ser distantes da realidade, e, por isso, tornar dificil a transposicdo dos
resultados para a realidade. Shadish et al. (2001) utilizam a terminologia de validade
ecoldgica para referir-se ao problema do realismo nos estudos experimentais. Embora
corrobore as ideias de Winer (1999), McQuarrie (2004) menciona que, cada vez mais, 0s
experimentos laboratoriais em Marketing devem procurar abranger aspectos relevantes do
fendmeno, para, com isso, aumentar a validade externa de seus resultados. Para minimizar o
problema da falta de realismo, tanto o pré-teste quanto as questdes de realismo foram
utilizadas para garantir que os participantes conseguiam imaginar a situacdo descrita no
estudo. Todavia, considera-se que um acompanhamento de clientes ao longo do tempo, em
situacdes reais, diagnosticando eventos de falhas em servi¢o e ocorréncias de duplo desvio
possam fornecer informacOes reais, sem a interferéncia da artificialidade do experimento
laboratorial. Neste aspecto, sugere-se que estudos futuros possam ser realizados por meio de
um experimento natural, com um acompanhamento longitudinal de um grupo de clientes em

um contexto de servigo.
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Neste experimento natural, semelhante ao método utilizado por Grégoire et al. (2009),
a coleta de dados pode ocorrer por meio online, com a utilizagdo de formularios eletrdnicos
(p. ex. Qualtrics.com). Salienta-se que, no primeiro momento da coleta, informacdes iniciais
sobre a compra e sobre o processo de falha deverdo ser coletadas juntamente com as
mensuragBes da confianca. Informagdes como severidade da falha (GREGOIRE et al., 2009)
e tipo da falha (MAXHAM III; NETEMEYER, 2002) sdo algumas das informacdes que
podem auxiliar no controle dos resultados do estudo, uma vez que o ambiente natural pode
impor variancias em diversas caracteristicas ou fatores que podem interferir nos resultados.

Os estudos realizados nesta tese foram operacionalizados através de papel e caneta,
dificultando assim as randomizacOes e aleatoriedade das questdes ou blocos de questdes no
instrumento de coleta de dados. Embora os testes de viés do método de coleta de dados
realizados tenham evidenciado que ndo ha viés na forma com que os dados foram coletados,
estudos futuros podem empregar plataformas (p. ex. online) que possibilitem a randomizagéo
das questdes e dos blocos de questdes entre os participantes, evitando assim possiveis vieses
de coleta e de ordem das questdes.

Outro aspecto decorrente das escolhas de método feitas para operacionalizar este
trabalho é o envolvimento da violagdo de uma confiangca recém formada, ou seja, uma
confianca inicial, ao invés de uma violacdo de uma relacdo de longo prazo, inerente a
perspectiva relacional da confianca. Embora os estudos prévios sobre recuperacdo da
confianca também tratem de confianca inicial (p. ex. KIM et al., 2004; FERRIN et al., 2007;
DIRKS et al., 2011; KIM et al., 2013), considera-se importante que estudos futuros possam
envolver relagdes de longo prazo entre clientes e empresas. Isto pode ser feito por meio da
proposta de experimento natural como também por meio do uso de relagdes reais do sujeito
em condig¢des experimentais (como o utilizado por Pizzutti e Basso, 2012).

Referente ao duplo desvio, acredita-se que varios niveis diferentes de duplo desvio, ou
seja, de insatisfacdo apos a recuperacdo malsucedida do servigco possam existir, 0 que nao foi
explorado nesta pesquisa, que tratou todas as condi¢Ges de duplo desvio como fixas.
Pesquisas futuras podem manipular a gravidade da falha, gerando assim niveis de duplo
desvios diferentes, que podem além de representar diferencas na erosdo da confiancga, tornar o
cliente mais ou menos suscetivel a restauracdo da confianca. Niveis mais altos de insatisfagdo
apos o processo de recuperagédo do servico podem fazer com que maiores niveis de desejo de
evitar a empresa e de desejo por vinganca surjam (GREGOIRE et al., 2009), fazendo com que

as taticas de recuperacgdo ndo tenham efeito.
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Ainda referente ao duplo desvio, em contextos de servicos continuos tal fendmeno
pode ser mais evidente, uma vez que ha a ruptura clara da relacdo entre o prestador de servigo
e o cliente, diferentemente do contexto estudado, hoteleiro, em que a ruptura ndo parece ser
tdo clara, ja que o servico ndo é de uso continuo. Em servicos continuos (p. ex. telefonia
celular ou servigcos bancarios) a ocorréncia de um duplo desvio pode fazer o cliente trocar de
prestador de servico, sendo que neste caso, ao receber a tatica de recuperacgdo o cliente ja pode
estar vinculado a outra empresa que presta 0 mesmo servico. Neste caso, tera a tatica de
recuperacdo da confianca a mesma efetividade? Caso ela recupere a confianca, sera a tatica
capaz de restaurar as inten¢fes de compra futura do cliente em relacdo a empresa? Os clientes
realizariam as mesmas atribuic6es sobre 0s niveis de competéncia ou integridade da empresa?
Ou sera que os clientes teriam atitudes negativas, tentando justificar suas escolhas de troca de
prestador de servico, ndo percebendo e ndo utilizando as pistas das taticas para o julgamento?

Além destas possibilidades, a ruptura provocada neste estudo envolve a separacdo
entre a empresa e o cliente, mas se ap6s a ocorréncia do duplo desvio, o cliente continua a se
relacionar e a estabelecer trocas com a empresa, a insercao das taticas € necessaria? 1sso &, as
taticas terdo algum efeito na restauracdo da confianca possivelmente abalada pelo evento
negativo? Enfim, véarios questionamentos e possibilidades tedricas emergem, sendo que
pesquisas futuras podem tentar responder a estes questionamentos.

Este estudo também limita-se a exploracdo das duas taticas de recuperacdo da
confianca propostas, embora no estudo 2 estas taticas tenham sido comparadas a outras duas
taticas. No entanto, convém ressaltar que a compensacdo financeira e 0 endosso de terceiro
podem ser explorados com maior profundidade em contextos de duplo desvio, pois embora
ndo tenham apresentado resultado satisfatorio para recuperar a confianga, acredita-se que
estas formas de recuperagdo possam ter um impacto nas intengfes comportamentais futuras
dos clientes (como em intencBes de boca a boca ou de recompra). Especificamente em relacéo
a compensacdo financeira, os clientes podem julgar a empresa com baixos niveis de
competéncia e/ou integridade, no entanto, em face do beneficio financeiro recebido, podem
estar dispostos a retornar ao hotel para utilizar tal beneficio. Neste aspecto, além de testar
novas taticas de recuperacgdo, estudos futuros podem abranger outras medidas dependentes,
como a intencéo de recompra e o boca a boca, e, também, intengdes de retaliacao e de evitar a
empresa (GREGOIRE et al., 2009).

Referente ainda as taticas de recuperacdo, embora ndo tenha sido a proposta desta tese,

estudos futuros podem testar os efeitos da interacdo entre o pedido de desculpa e a promessa



129

de ndo recorréncia das falhas, podendo as taticas serem utilizadas em conjunto, em uma
mesma mensagem, ou em mensagens e tempos distintos, como propde Tomlinson (2012).

Sugere-se, ainda, que estudos futuros verifiguem o efeito da persuasdo percebida na
mensagem enviada através da tatica de recuperacdo, uma vez que neste estudo a persuasao
percebida na mensagem n&o foi controlada e pode representar uma limitacdo aos resultados.
Conforme Laer e Ruyter (2010) encontraram, a forma com que a mensagem é transmitida
pode moderar os efeitos da tatica de recuperacdo em variaveis como a integridade percebida,
isto é, se a mensagem é transmitida de forma narrativa (em formato de historia) a tatica possui
um impacto maior na confianca (medida através da integridade), do que uma tatica
operacionalizada em formato analitico (que segue uma linha légica de argumentos). Nisto,
considera-se que aspectos que tornem a mensagem mais persuasiva podem fazer com que ela
tenha efeito sobre os julgamentos e atribuicdes dos clientes, melhorando, assim, a eficacia da
tatica de recuperacédo da confianca.

Na mesma linha da persuaséo, estudos futuros podem manipular a eloquéncia com que
a tatica de recuperacdo da confianca é transmitida / percebida pelo cliente. Para tanto, os
estudos podem utilizar de manipulacGes por meio de audio — simulando um telefonema da
empresa — ou, mesmo, por carta ou e-mail. Tanto no caso de texto escrito quanto de audio, as
manipulacdes devem representar a disposicdo e o anseio da empresa em retomar a ligacéo
com o cliente, abalada pelo duplo desvio.

Por fim, suscita-se, também, a possibilidade de estudos futuros explorarem diversas
distancias temporais entre a ocorréncia do duplo desvio e a insercdo da tatica de recuperacédo
da confianca, uma vez que este estudo limita-se ao utilizar apenas dois momentos temporais
(tempo curto e tempo longo). Neste sentido, pesquisas futuras podem explorar varios
momentos temporais, podendo identificar a ocorréncia de efeitos assimétricos da tatica de

recuperacdo na confianca de acordo com a distancia temporal entre os eventos.
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ANEXO A — EXEMPLO DE CENARIO DO ESTUDO 1
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{MED

PESQUISA EscaraDE

ADMINISTRACAO

Prezado(a) estudante, estamos fazendo uma pesquisa académica para verificar situacoes de
compra e consumo, para tanto leia atentamente a situacéo abaixo e procure imaginar a
situacdo tal como ela € descrita. Apos, responda as questdes.

Situagao

Pedro estava em uma importante viagem de negdécios. Apés um voo internacional de
12 horas ele chegou ao City Inn Hotel, aproximadamente as 15:00 horas e foi diretamente a
recepcao para preencher sua ficha de entrada. O horéario de entrada no quarto era a partir
das 14:00 horas. Porém, quando pediu para ocupar o quarto que havia reservado, Pedro foi
informado pelo funcionario da recep¢do do hotel que ndo poderia entrar em seu quarto
naquele momento, porque ele ainda ndo havia sido liberado para ocupacdo. O funcionario
informou a Pedro que ele s6 poderia entrar no quarto a partir das 17:00 horas.

Ap0s receber estas informac@es, Pedro pediu para falar com o gerente do hotel.
Para o gerente, Marcos, Pedro fez uma reclamacédo, contando a ele o que estava
acontecendo e solicitando providéncias. Marcos entdo direcionou-se ao computador e
verificou algumas informacdes. Ele falou para Pedro que ndo poderia fazer nada, e que ele
teria que esperar até as 17:00 horas. Pedro, entéo, esperou na recep¢ao do hotel até poder

ocupar seu quarto.

Baseado na situacdo de prestacao de servico apresentada, vocé acredita que Pedro
percebe que o hotel é...

1 Muito inconfiavel | 1 | 2 | 3 | 4 | 5| 6 | 7 | Muito confiavel
2 Muito incompetente | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito competente
De muito baixa De muito alta
3 integridade blae a2 integridade
De baixa capacidade de De alta capacidade de
4 resposta as solicitacbes | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | respostaas solicitagdes
dos clientes dos clientes
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Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas |Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente|
. Eu costumo cpnflar nas empresas até que me deem razéo 11203lalsl6!l7
para nao confiar nelas.
Eu geralmente dou o beneficio da duvida as empresas
6 . e 112|134 |5|6]|7
quando é a primeira vez que as encontro.
Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas
7 x ; : 112|3|4|5|6]|7
provem que eu nao deveria confiar nelas.
Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas |Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente|
8 |Pedro fez uma reclamacéo ao gerente. 112|3|4|5|6]7
O gerente do hotel, ap6s receber a reclamacao de Pedro,
9 112(3]4|5]6]|7
resolve o problema (de demora na entrada do quarto).
Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas  |Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente|
10|A situacdo descrita no texto € realista. 112|134 |5|6]|7

No geral, até 0 momento, como foram suas experiéncias com o servico de hotelaria?

11 Altamente insatisfatorias | 1 2 3 4 5 6 7 A“.amef‘t?
satisfatorias

12 N&o prazerosas | 1 2 3 4 5 6 7 | Prazerosas

13 Terriveis | 1 2 3 4 5 6 7 Encantadoras

Pense na falha cometida pelo hotel quando Pedro chegou para se hospedar — o quarto
ndo estava disponivel para ocupacdo. Vocé diria que a gravidade dessa falha
(problema) é:

14 | Nadaimportante, 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6

7 [Muito

importante

15 Nadagravel 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6

7 [Muito

grave

16) No ultimo ano, quantas vezes vocé se hospedou em hotéis?
17) Em média, qual o valor gasto por vocé com estadia em hotéis por ano? R$
18) Vocé ja realizou algum tipo de reclamacdo a um hotel onde tenha ficado

ho

spedado?
( )Sim ( ) Néo

19) Qual o principal motivo das suas hospedagens em hotéis?

() Negécios ( ) Turismo

20) Qual a sua idade? anos.
21) Qual o seu género? ( ) Masculino () Feminino

Muito Obrigado pela sua Participacao!

VEeZes.
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ANEXO B - ESTATISTICA DESCRITIVA DAS VARIAVEIS DO ESTUDO 1



Tabela 9 — Estatistica descritiva das variaveis do Estudo 1
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Desvio- Alfa de
Construto / Indicador Média padrdo Cronbach
Confianca 2,38 1,18 0,822
Muito inconfidvel / Muito confiavel 2,56 1,37
Muito incompetente / Muito competente 2,84 1,43
De muito baixa integridade / De muito alta integridade 3,04 1,37
De baixa capacidade de resposta as solicitacdes dos clientes / De alta
. . o - 3,09 1,67
capacidade de resposta as solicitagdes dos clientes
Satisfacdo com o servico de hotelaria (geral) 4,76 1,31 0,822
Altamente insatisfatérias / Altamente satisfatdrias 4,83 1,47
Né&o prazerosas / Prazerosas 4,89 1,56
Terriveis / Encantadoras 4,57 1,53
Disposicéo a confiar 4,25 1,19 0,700
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razao para ndo
. 4,44 1,59
confiar nelas
Eu geralmente dou o beneficio da dlvida as empresas quando é a 438 195
primeira vez que as encontro ' '
Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu
« . . 3,92 1,63
ndo deveria confiar nelas
Gravidade percebida na falha 6,43 0,81 0,900
Nada importante / Muito importante 6,51 0,76
Nada grave / Muito grave 6,35 0,93

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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ANEXO C - ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA DO ESTUDO 1



Tabela 10 — Comunalidades dos indicadores do Estudo 1
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Indicador Inicial Extracédo™
Muito inconfiavel / Muito confiavel 1,000 0,563
Muito incompetente / Muito competente 1,000 0,785
De muito baixa integridade / De muito alta integridade 1,000 0,714
De baixa capacidade de resposta as solicitacdes dos clientes / De alta capacidade de
resposta as solicitacfes dos clientes 1,000 0,587
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razéo para ndo confiar nelas 1,000 0,751
Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a primeira vez que as
encontro 1,000 0,485
Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu ndo deveria confiar
nelas 1,000 0,715
Altamente insatisfatdrias / Altamente satisfatdrias 1,000 0,802
N&o prazerosas / Prazerosas 1,000 0,799
Terriveis / Encantadoras 1,000 0,662
Nada importante / Muito importante 1,000 0,907
Nada grave / Muito grave 1,000 0,910
* Método de extracdo: Analise de componentes principais
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
Tabela 11 — Variancia explicada pelos fatores do Estudo 1
Extracdo da soma dos Rotacdo da soma dos
Autovalores guadrados quadrados
% da % % da % % da %

Fator Total Variancia Cumulativo Total Variancia Cumulativo Total Variancia Cumulativo

1 2,946 24,547 24,547 2,946 24,547 24,547 2,673
2 2,244 18,698 43,245 2,244 18,698 43,245 2,238
3 1,869 15,575 58,819 1,869 15,575 58,819 1,884
4 1,621 13,507 72,327 1,621 13,507 72,327 1,884
5 0,794 6,614 78,941
6 0,637 5,307 84,248
7 0,448 3,730 87,978
8 0,397 3,310 91,288
9 0,358 2,982 94,269
10 0,290 2,419 96,689
11 0,246 2,050 98,739

12 0,151 1,261 100,000

22,278
18,646
15,702
15,700

22,278
40,925
56,627
72,327

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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Tabela 12 — Cargas fatoriais do Estudo 1

Fator*

Indicadores 1 2 3 4
Muito inconfidvel / Muito confiavel 0,742

Muito incompetente / Muito competente 0,879

De muito baixa integridade / De muito alta integridade 0,838

De baixa capacidade de resposta as solicitacdes dos clientes / De alta capacidade de

resposta as solicitacfes dos clientes 0,762

Eu costumo confiar nas empresas até que me deem raz&o para ndo confiar nelas 0,861

Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a primeira vez que as
encontro

Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu nao deveria
confiar nelas

0,666

0,826

Altamente insatisfatorias / Altamente satisfatdrias 0,889
Nao prazerosas / Prazerosas 0,884
Terriveis / Encantadoras 0,798
Nada importante / Muito importante 0,941
Nada grave / Muito grave 0,947

* Método de rota¢do: Varimax com normalizagdo Kaiser. Foram excluidas cargas fatoriais menores que 0,3.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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ANEXO D - EXEMPLO DE CENARIO DO ESTUDO 2
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@ IMED PESQUISA A

Prezado(a) Sr.(a), estamos fazendo uma pesquisa académica para verificar situacdes de
compra e consumo, para tanto leia atentamente a situacéo abaixo e procure imaginar a
situacdo tal como ela € descrita. Apos, responda as questdes.

Situagéo

Pedro planejou uma importante viagem de negécios. Ap6s um voo de 5 horas ele
chega ao City Inn Hotel, aproximadamente as 15:00 horas e vai diretamente a recepcao
para preencher sua ficha de entrada. O horario de entrada no quarto é a partir das 14:00
horas. Porém, quando pede para ocupar o quarto que havia reservado, Pedro € informado
pelo funciondrio da recepcao do hotel que ndo pode entrar em seu quarto naquele momento,
porque ele ainda ndo havia sido liberado para ocupacéo. O funciondario informa a Pedro
que ele s6 poderd entrar no quarto a partir das 17:00 horas.

Apos receber estas informacdes, Pedro pede para falar com o gerente do hotel. Para
0 gerente, Marcos, Pedro faz uma reclamacao, contando a ele o que esta acontecendo e
solicitando providéncias. Marcos entdo direciona-se ao computador e verifica algumas
informacdes. Apos, Marcos fala para Pedro que ndo pode fazer nada, e que ele terd que
esperar até as 17:00 horas. Pedro, entdo, fica na recep¢do do hotel aguardando até as
17:00 horas para ocupar seu quarto.

Baseado no cenario acima, responda as questdes abaixo.

1. De um modo geral, quédo insatisfeito vocé acredita que Pedro ficou com a
entrega do servigo?

Pouco insatisfeito 1 2 3 4 5 6 7 Muito insatisfeito

Apos uma semana de sua estada no City Inn Hotel, Pedro recebeu uma
correspondéncia remetida pelo City Inn Hotel. Ao abrir a correspondéncia, Pedro

encontrou a seguinte mensagem:
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CiTYINN

hotel

Prezado Sr. Pedro Moreira,

Queremos agradecer sua escolha por hospedar-se em nosso hotel entre os dias 2
e 3 de Marco de 2012. Estamos cientes de que ndo foi possivel a sua ocupacao
imediata do quarto reservado por uma falha do Hotel. Por este motivo, viemos
atraveés desta carta informar que estamos modificando nossos procedimentos
operacionais para melhorar o atendimento aos clientes e com isso prometemos
que falhas, como a ocorrida durante a sua estada em nosso Hotel, ndo se

repetirdo no futuro.
Esperamos que vocé retorne em breve ao City Inn Hotel.
Agradecemos sua atencao.

Atenciosamente,

s
/

Alberto Beloto — Diretor de Relacionamento do City Inn Hotel

City Inn Hotel

Rua dos Andradas, 143, Sdo Paulo — SP — Tel. Reservas: (11) 3208-0501
www.cityinnhotel.com.br
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Baseado na situacdo de prestacao de servico apresentada e na carta recebida, vocé

acredita que Pedro percebe que o hotel é...

2 Muito inconfiavel | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito confiavel
3 Muito incompetente | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito competente
g De muito _balxa 11213lals5!6!l7 _De muito alta
integridade integridade
De baixa capacidade de De alta capacidade de
5 resposta as solicitagdes | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | resposta as solicitaces
dos clientes dos clientes
Com base na carta recebida por Pedro, qual o seu grau|Discordo Concordo
de concordancia com as afirmativas abaixo? Totalmente Totalmente|
. Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu 11213 516l
trabalho
Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as
705 . 11213 51617
atividades que precisam desempenhar no hotel
8 Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionarios do 11213 5167
hotel
9 [Eu aprecio os valores e principios éticos e moraisdo hotel | 1 | 2 | 3 5167
1 Pr|~nC|p|os éticos e morais sélidos parecem orientar as 11213 516 |7
acOes do hotel
1 @) hotel_ demonstra mEegrldade (valores e principios éticos 11213 5|67
e morais) em suas acoes.
Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas  |Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente|
1»[EU cos~tumo cpnflar nas empresas até que me deem razéo 11213 516l 7
para ndo confiar nelas.
Eu geralmente dou o beneficio da davida as empresas
13 . s 11213 5167
quando € a primeira vez que as encontro.
Eu costumo confiar em novas empresas, até que eles
14 x ) : 11213 5|6 |7
provem que eu nao deveria confiar nelas.
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15) Na carta recebida por Pedro, o hotel esta (assinale apenas uma alternativa):
a. () Fazendo um pedido de desculpas

b. ( ) Fazendo uma promessa de que a falha nao ira ocorrer novamente
c. ( ) Fazendo uma compensagéo financeira, oferecendo um desconto
d. ( ) Revelando uma certificacdo recebida sobre a qualidade dos processos
e. () Nenhuma das alternativas anteriores
Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas  |Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente|
16|A situacdo descrita no texto é realista. 112|3|4|5|6]7

Pense na falha ocorrida no hotel (quarto ndo disponivel para ocupacédo imediata). Vocé
diria que a gravidade dessa falha (problema) é:

17 | Nadaimportante) 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |Muitoimportante
18 Nadagravel 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |Muitograve

No geral, até 0 momento, como foram suas experiéncias com o servico de hotelaria?

19 Altamente insatisfatorias | 1 2 3 4 5 6 7 AIt_amept_e

satisfatorias
20 N&o prazerosas | 1 2 3 4 5 6 7 | Prazerosas
21 Terriveis | 1 2 3 4 5 6 7 | Encantadoras
22) No ultimo ano, quantas vezes vocé se hospedou em hotéis? Vezes.

23) Em média, qual o valor gasto por vocé com hotéis por ano? R$

24) Vocé ja realizou algum tipo de reclamacdo a um hotel onde tenha ficado
hospedado? ( )Sim ( ) Nao

25) Qual o principal motivo das suas hospedagens em hotéis?
( ) Negécios ( ) Turismo

26) Qual a sua idade? anos.
27) Qual o seu género? () Masculino () Feminino

Muito Obrigado pela sua Participacéo!
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ANEXO E - ESTATISTICA DESCRITIVA DAS VARIAVEIS DO ESTUDO 2



Tabela 13 — Estatistica descritiva das variaveis do Estudo 2
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Desvio- Alfa de
Construto / Indicador Média padrdo Cronbach
Confianca 3,53 1,59 0,899
Muito inconfidvel / Muito confiavel 3,40 1,81
Muito incompetente / Muito competente 3,51 1,80
De muito baixa integridade / De muito alta integridade 3,83 1,73
De baixa capacidade de resposta as solicitacdes dos clientes / De alta
. . o - 3,41 1,92
capacidade de resposta as solicitagdes dos clientes
Atribuicdo de competéncia 3,59 1,50 0,867
Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu trabalho 3,72 1,66
Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as atividades
. 3,83 1,80
gue precisam desempenhar no hotel
Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionérios do hotel 3,23 1,60
Atribuic&o de integridade 3,37 1,57 0,876
Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel 3,48 1,75
Principios éticos e morais s6lidos parecem orientar as a¢gdes do hotel 3,41 1,67
O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e morais) 322 185
em suas agoes. ' '
Insatisfacéo 5,65 1,84 -
Satisfa¢éo com o servico de hotelaria (geral) 4,73 1,36 0,834
Altamente insatisfatdrias / Altamente satisfatdrias 4,77 1,63
N&o prazerosas / Prazerosas 4,75 1,58
Terriveis / Encantadoras 4,67 1,49
Disposicéo a confiar 4,94 1,27 0,570
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razao para ndo
. 5,34 1,73
confiar nelas
Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a 455 174
primeira vez que as encontro ' '
Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu
x . . 4,93 1,73
n&o deveria confiar nelas
Gravidade percebida na falha 6,01 1,11 0,775
Nada importante / Muito importante 6,15 1,18
Nada grave / Muito grave 5,88 1,28

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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ANEXO F — ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA DO ESTUDO 2



Tabela 14 — Comunalidades dos indicadores do Estudo 2
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Indicador

Inicial Extracédo™

Muito inconfiavel / Muito confiavel
Muito incompetente / Muito competente
De muito baixa integridade / De muito alta integridade

De baixa capacidade de resposta as solicitacfes dos clientes / De alta capacidade de
resposta as solicitacfes dos clientes

Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu trabalho

Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as atividades que precisam
desempenhar no hotel

Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionarios do hotel

Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel

Principios éticos e morais solidos parecem orientar as agdes do hotel

O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e morais) em suas agdes.
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razao para nao confiar nelas

Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a primeira vez que as
encontro

Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu nao deveria confiar
nelas

Nada importante / Muito importante

Nada grave / Muito grave

Altamente insatisfatérias / Altamente satisfatdrias
N&o prazerosas / Prazerosas

Terriveis / Encantadoras

1,000
1,000
1,000
1,000

1,000
1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

0,810
0,859
0,748
0,726

0,793
0,783

0,690
0,753
0,873
0,852
0,679
0,745

0,552

0,815
0,852
0,680
0,828
0,815

* Método de extracdo: Analise de componentes principais
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.



Tabela 15 — Variancia explicada pelos fatores do Estudo 2
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Extracdo da soma dos

Rotacdo da soma dos

Autovalores guadrados quadrados
% da % % da % % da %

Fator Total Varidncia Cumulativo Total Varidncia Cumulativo Total Variéncia Cumulativo
1 6,077 33,762 33,762 6,077 33,762 33,762 3,316 18,421 18,421
2 2,378 13,209 46,971 2,378 13,209 46,971 2,465 13,697 32,117
3 1,606 8,920 55,891 1,606 8,920 55,891 2,378 13,209 45,326
4 1,444 8,021 63,912 1,444 8,021 63,912 2,297 12,759 58,085
5 1,246 6,920 70,832 1,246 6,920 70,832 1,709 9,493 67,579
6 1,104 6,131 76,963 1,104 6,131 76,963 1,689 9,385 76,963
7 0,770 4,278 81,242

8 0,606 3,367 84,609

9 0,467 2,594 87,203

10 0,402 2,235 89,437

11 0,351 1,952 91,389

12 0,318 1,769 93,158

13 0,266 1,479 94,637

14 0,250 1,389 96,026

15 0,208 1,157 97,183

16 0,202 1,122 98,305

17 0,184 1,020 99,325

18 0,122 0,675 100,000

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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Tabela 16 — Cargas fatoriais do Estudo 2

Fator*

Indicadores 1

3 4 5 6

Muito inconfiavel / Muito confiavel 0,831
Muito incompetente / Muito competente 0,877
De muito baixa integridade / De muito alta integridade 0,809

De baixa capacidade de resposta as solicitacdes dos 0,686
clientes / De alta capacidade de resposta as solicitagdes
dos clientes

Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu 0,327
trabalho

Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre 0,315
as atividades que precisam desempenhar no hotel

Eu sinto confianga nas habilidades dos funcionarios do 0,396
hotel

Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do
hotel

Principios éticos e morais sélidos parecem orientar as
acbes do hotel

O hotel demonstra integridade (valores e principios 0,327
éticos e morais) em suas acoes.

Eu costumo confiar nas empresas até que me deem
razdo para ndo confiar nelas

Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas
guando é a primeira vez que as encontro

Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas
provem que eu ndo deveria confiar nelas

Nada importante / Muito importante

Nada grave / Muito grave

Altamente insatisfatérias / Altamente satisfatdrias
N&o prazerosas / Prazerosas

Terriveis / Encantadoras

0,401

0,358

0,650

0,870

0,857

0,799

0,782

0,630

0,488

0,798

-0,415 0,673

0,693

0,870
0,907
0,779
0,899
0,896

* Método de rotacdo: Varimax com normalizacdo Kaiser. Foram excluidas cargas fatoriais menores que 0,3.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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ANEXO G - EXEMPLO DE CENARIO DO ESTUDO 3
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@ IMED PESQUISA A

Prezado(a) estudante, estamos fazendo uma pesquisa académica para verificar situacoes de
compra e consumo, para tanto leia atentamente a situacéo abaixo e procure imaginar a
situacdo tal como ela € descrita. Apos, responda as questdes.

Situagéo

Pedro planejou uma importante viagem de negdcios. Apés um voo de 5 horas ele
chega ao City Inn Hotel, aproximadamente as 15:00 horas e vai diretamente a recepcao
para preencher sua ficha de entrada. O horario de entrada no quarto é a partir das 14:00
horas. Porém, quando pede para ocupar o quarto que havia reservado, Pedro é informado
pelo funciondrio da recepcao do hotel que ndo pode entrar em seu quarto naquele momento,
porque ele ainda ndo havia sido liberado para ocupacéo. O funcionario informa a Pedro
que ele s6 poderd entrar no quarto a partir das 17:00 horas.

Apos receber estas informacdes, Pedro pede para falar com o gerente do hotel. Para
0 gerente, Marcos, Pedro faz uma reclamacédo, contando a ele o que esta acontecendo e
solicitando providéncias. Marcos, explica para Pedro que sua reserva ndo foi, de fato,
realizada pelo hotel, pois o funcionario que a recebeu ndo possuia habilidades e
conhecimentos necessarios sobre os procedimentos de reserva adotados pela empresa.
Assim, Marcos fala para Pedro que ndo pode fazer nada, e que ele tera que esperar até as
17:00 horas.

Baseado no cendrio acima, responda as questdes abaixo.

1. De um modo geral, quéo insatisfeito vocé acredita que Pedro ficou com a
entrega do servigo?

Pouco insatisfeito 1 2 3 4 5 6 7 Muito insatisfeito

Apos uma semana de sua estada no City Inn Hotel, Pedro recebeu uma
correspondéncia remetida pelo City Inn Hotel. Ao abrir a correspondéncia, Pedro

encontrou a seguinte mensagem:
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CiTYINN

hotel

Prezado Sr. Pedro Moreira,

Queremos agradecer sua escolha por hospedar-se em nosso hotel entre os dias 2
e 3 de Marco de 2012. Estamos cientes de que ndo foi possivel a sua ocupacao
imediata do quarto reservado por uma falha do Hotel. Por este motivo, viemos
através desta carta informar que estamos modificando nossos procedimentos
operacionais para melhorar o atendimento aos clientes e com isso prometemos
que falhas, como a ocorrida durante a sua estada em nosso Hotel, ndo se

repetirdo no futuro.
Esperamos que vocé retorne em breve ao City Inn Hotel.
Agradecemos sua atencgao.

Atenciosamente,

S
/

Alberto Beloto — Diretor de Relacionamento do City Inn Hotel

City Inn Hotel

Rua dos Andradas, 143, Sado Paulo — SP — Tel. Reservas: (11) 3208-0501
www.cityinnhotel.com.br
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Baseado na situacdo de prestacao de servico apresentada e na carta recebida, vocé

acredita que Pedro percebe que o hotel é...

2 Muito inconfiavel | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito confiavel
3 Muito incompetente | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito competente
g De muito _balxa 11213lals5!6!l7 _De muito alta
integridade integridade
De baixa capacidade de De alta capacidade de
5 resposta as solicitagdes | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | resposta as solicitaces
dos clientes dos clientes
Com base na carta recebida por Pedro, qual o seu grau|Discordo Concordo
de concordancia com as afirmativas abaixo? Totalmente Totalmente|
. Os funcionarios do hotel séo capazes de realizar seu 11213 516l
trabalho
Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as
705 . 11213 51617
atividades que precisam desempenhar no hotel
8 Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionarios do 11213 5167
hotel
9 [Eu aprecio os valores e principios éticos e moraisdo hotel | 1 | 2 | 3 5167
1 Pr|~nC|p|os éticos e morais sélidos parecem orientar as 11213 516 |7
acOes do hotel
1 @) hotel_ demonstra mEegrldade (valores e principios éticos 11213 5|67
e morais) em suas acoes.
Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas  |Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente|
1»[EU cos~tumo cpnflar nas empresas até que me deem razéo 11213 516l 7
para ndo confiar nelas.
Eu geralmente dou o beneficio da davida as empresas
13 . s 11213 5167
quando € a primeira vez que as encontro.
Eu costumo confiar em novas empresas, até que eles
14 x ; : 11213 5|6 |7
provem que eu nao deveria confiar nelas.
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15) Segundo as explicacdes de Marcos, gerente do hotel, a falha aconteceu por (assinale
apenas uma alternativa):

a. () Falta de treinamento e conhecimento do funcionario do hotel

b. ( )Priorizar a alocacdo de outros clientes sem reserva para manter alta a taxa de ocupacéo
c. () Nenhuma das alternativas anteriores

16) Na carta recebida por Pedro, o hotel est4 (assinale apenas uma alternativa):
a. () Fazendo um pedido de desculpas

b. ( ) Fazendo uma promessa de néo recorréncia da falha

c. () Nenhuma das alternativas anteriores

Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas  |Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente,
17|A situacdo descrita no texto é realista. 112|3|4|5|6]7

No geral, até 0 momento, como foram suas experiéncias com o servico de hotelaria?

18 Altamente insatisfatorias | 1 2 3 4 5 6 7 A“.amef‘t?
satisfatorias

19 N&o prazerosas | 1 2 3 4 5 6 7 | Prazerosas

20 Terriveis | 1 2 3 4 5 6 7 Encantadoras

Pense na falha ocorrida no hotel (quarto ndo disponivel para ocupacéo imediata). Vocé
diria que a gravidade dessa falha (problema) é:

21 | Nadaimportante} 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 [Muitoimportante
22 Nadagravel 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |Muitograve

23) No ultimo ano, quantas vezes vocé se hospedou em hotéis? vezes.
24) Em média, qual o valor gasto por vocé com hotéis por ano? R$
25) Vocé ja realizou algum tipo de reclamacdo a um hotel onde tenha ficado
hospedado?
() Sim ( ) Nao

26) Qual o principal motivo das suas hospedagens em hotéis?
() Negocios () Turismo

27) Qual a sua idade? anos.
28) Qual o seu género? () Masculino ( ) Feminino

Muito Obrigado pela sua Participacao!



165

ANEXO H - ESTATISTICA DESCRITIVA DAS VARIAVEIS DO ESTUDO 3



Tabela 17 — Estatistica descritiva das variaveis do Estudo 3
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Desvio- Alfa de
Construto / Indicador Média padrdo Cronbach
Confianca 3,81 1,60 0,917
Muito inconfidvel / Muito confiavel 3,61 1,75
Muito incompetente / Muito competente 3,73 1,68
De muito baixa integridade / De muito alta integridade 4,11 1,72
De baixa capacidade de resposta as solicitacdes dos clientes / De alta
. . o - 3,79 1,99
capacidade de resposta as solicitagdes dos clientes
Atribuicdo de competéncia 3,03 1,47 0,900
Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu trabalho 3,25 1,56
Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as atividades
. 3,14 1,70
gue precisam desempenhar no hotel
Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionérios do hotel 2,69 1,57
Atribuic&o de integridade 3,38 1,73 0,935
Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel 3,39 1,86
Principios éticos e morais s6lidos parecem orientar as a¢gdes do hotel 3,40 1,82
O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e morais) 336 183
em suas agoes. ' '
Insatisfacéo 5,73 2,23 -
Satisfa¢éo com o servico de hotelaria (geral) 4,98 1,05 0,781
Altamente insatisfatdrias / Altamente satisfatdrias 5,02 1,23
N&o prazerosas / Prazerosas 5,12 1,23
Terriveis / Encantadoras 4,80 1,33
Disposicéo a confiar 5,06 1,07 0,535
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razao para ndo
. 5,61 1,52
confiar nelas
Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a 440 156
primeira vez que as encontro ' '
Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu
x . . 5,18 1,37
n&o deveria confiar nelas
Gravidade percebida na falha 6,37 0,83 0,767
Nada importante / Muito importante 6,45 0,89
Nada grave / Muito grave 6,30 0,96

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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ANEXO | — ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA DO ESTUDO 3



Tabela 18 — Comunalidades dos indicadores do Estudo 3
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Indicador

Inicial Extracédo™

Muito inconfiavel / Muito confiavel
Muito incompetente / Muito competente
De muito baixa integridade / De muito alta integridade

De baixa capacidade de resposta as solicitacfes dos clientes / De alta capacidade de
resposta as solicitacfes dos clientes

Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu trabalho

Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as atividades que precisam
desempenhar no hotel

Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionarios do hotel

Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel

Principios éticos e morais s6lidos parecem orientar as a¢gdes do hotel

O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e morais) em suas agdes.
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razéo para ndo confiar nelas

Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a primeira vez que as
encontro

Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu nao deveria confiar
nelas

Nada importante / Muito importante

Nada grave / Muito grave

Altamente insatisfatérias / Altamente satisfatdrias
N&o prazerosas / Prazerosas

Terriveis / Encantadoras

1,000
1,000
1,000
1,000

1,000
1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

0,836
0,824
0,812
0,776

0,860
0,907

0,801
0,838
0,899
0,858
0,776
0,416

0,752

0,747
0,773
0,673
0,794
0,664

* Método de extracdo: Analise de componentes principais
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.



Tabela 19 — Variancia explicada pelos fatores do Estudo 3
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Extracdo da soma dos

Rotacdo da soma dos

Autovalores guadrados quadrados
% da % % da % % da %

Fator Total Varidncia Cumulativo Total Varidncia Cumulativo Total Variéncia Cumulativo
1 6,260 34,778 34,778 6,260 34,778 34,778 3,546 19,699 19,699
2 2,212 12,288 47,065 2,212 12,288 47,065 2,485 13,806 33,505
3 1,696 9,421 56,486 1,696 9,421 56,486 2,427 13,482 46,988
4 1,664 9,243 65,729 1,664 9,243 65,729 2,121 11,784 58,771
5 1,159 6,436 72,165 1,159 6,436 72,165 1,758 9,769 68,540
6 1,017 5,648 77,813 1,017 5,648 77,813 1,669 9,273 77,813
7 0,892 4,958 82,770

8 0,577 3,208 85,978

9 0,442 2,456 88,434

10 0,373 2,071 90,506

11 0,336 1,866 92,371

12 0306 1,701 94,072

13 0,261 1,450 95,523

14 0,220 1,221 96,744

15 0,198 1,103 97,847

16 0,156 0,866 98,714

17 0,139 0,773 99,487

18 0,092 0,513 100,000

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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Tabela 20 — Cargas fatoriais do Estudo 3

Indicadores

Fator*

3 4 5 6

Muito inconfiavel / Muito confiavel
Muito incompetente / Muito competente
De muito baixa integridade / De muito alta integridade

De baixa capacidade de resposta as solicitacdes dos
clientes / De alta capacidade de resposta as solicitagdes
dos clientes

Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu
trabalho

Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre
as atividades que precisam desempenhar no hotel

Eu sinto confianga nas habilidades dos funcionérios do
hotel

Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do
hotel

Principios éticos e morais sélidos parecem orientar as
acbes do hotel

O hotel demonstra integridade (valores e principios
éticos e morais) em suas acoes.

Eu costumo confiar nas empresas até que me deem
razdo para ndo confiar nelas

Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas
guando é a primeira vez que as encontro

Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas
provem que eu ndo deveria confiar nelas

Nada importante / Muito importante

Nada grave / Muito grave

Altamente insatisfatérias / Altamente satisfatdrias
N&o prazerosas / Prazerosas

Terriveis / Encantadoras

0,838
0,860
0,857
0,826

0,369

0,308

0,367

0,447

0,394

0,818

0,846

0,752

0,878

0,896

0,696

0,874

-0,433 0,350

0,862

0,840
0,842
0,808
0,890
0,799

* Método de rotacdo: Varimax com normalizagdo Kaiser. Foram excluidas cargas fatoriais menores que 0,3.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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ANEXO J - EXEMPLO DE CENARIO DO ESTUDO 4
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@ IMED PESQUISA A

Prezado(a) Sr.(a), estamos fazendo uma pesquisa académica para verificar situacGes de
compra e consumo, para tanto leia atentamente a situacéo abaixo e procure imaginar a
situacdo tal como ela € descrita. Apos, responda as questdes.

Situagéo

Pedro planejou uma importante viagem de negdcios. Apés um voo de 5 horas ele
chega ao City Inn Hotel, aproximadamente as 15:00 horas e vai diretamente a recepcao
para preencher sua ficha de entrada. O horario de entrada no quarto é a partir das 14:00
horas. Porém, quando pede para ocupar o quarto que havia reservado, Pedro é informado
pelo funciondrio da recepcao do hotel que ndo pode entrar em seu quarto naquele momento,
porque ele ainda ndo havia sido liberado para ocupacéo. O funciondario informa a Pedro
que ele s6 podera entrar no quarto a partir das 17:00 horas.

Apos receber estas informacdes, Pedro pede para falar com o gerente do hotel. Para
0 gerente, Marcos, Pedro faz uma reclamacao, contando a ele o que esta acontecendo e
solicitando providéncias. Marcos entdo direciona-se ao computador e verifica algumas
informacdes. Apos, Marcos fala para Pedro que ndo pode fazer nada, e que ele terd que
esperar até as 17:00 horas. Pedro, entdo, fica na recep¢do do hotel aguardando até as
17:00 horas para ocupar seu quarto.

Baseado no cenario acima, responda as questdes abaixo.

1. De um modo geral, quédo insatisfeito vocé acredita que Pedro ficou com a
entrega do servigo?

Pouco insatisfeito 1 2 3 4 5 6 7 Muito insatisfeito

Pedro terminou sua estada no dia 01 de Marco de 2012. Apos 2 (dois) dias de sua
estada no City Inn Hotel, no dia 03 de Marco de 2012, Pedro recebeu uma correspondéncia
remetida pelo City Inn Hotel. Ao abrir a correspondéncia, Pedro encontrou a seguinte

mensagem:
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CiTYINN

hotel

Sao Paulo, 3 de Marco de 2012.
Prezado Sr. Pedro Moreira,

Queremos agradecer sua escolha por hospedar-se em nosso hotel entre os dias 28
de Fevereiro e 1° de Marco de 2012. Estamos cientes de que ndo foi possivel a
sua ocupacgdo imediata do quarto reservado por uma falha do Hotel. Por este
motivo, viemos através desta carta informar que estamos modificando nossos
procedimentos operacionais para melhorar o atendimento aos clientes e com isso
prometemos que falhas, como a ocorrida durante a sua estada em nosso Hotel,

nao se repetirdo no futuro.
Esperamos que vocé retorne em breve ao City Inn Hotel.
Agradecemos sua atencao.

Atenciosamente,

s
/

Alberto Beloto — Diretor de Relacionamento do City Inn Hotel

City Inn Hotel

Rua dos Andradas, 143, Sdo Paulo — SP — Tel. Reservas: (11) 3208-0501
www.cityinnhotel.com.br
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Baseado na situacéo de prestacéo de servigo apresentada e na carta recebida, vocé

acredita que Pedro percebe que o hotel é...

2 Muito inconfiavel | 1 | 2 | 3 | 4 | 5| 6 | 7 | Muito confiavel
3 Muito incompetente | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Muito competente
De muito baixa De muito alta
‘ integridade L2]3|4]5|6]7 integridade
De baixa capacidade de De alta capacidade de
5 resposta as solicitages | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | resposta as solicitacdes

dos clientes

dos clientes

6. Qual o grau de confianca que vocé acredita que Pedro possui no hotel?

Nao confia | 1 2 3 4 5 6

7 | Confia completamente

Com base na situacdo de prestacdo de servico
apresentada e na carta recebida, qual o seu grau de
concordancia com as afirmativas abaixo?

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

O Hotel coloca os interesses dos clientes em primeiro
lugar.

1123 |4]5|6 |7

Eu posso contar com o Hotel para responder as minhas
solicitagOes.

1123 |4]5]|6 |7

O Hotel é confiavel para manter suas promessas.

1123 |4]5]|6 |7

Com base na carta recebida por Pedro, qual o seu grau
de concordancia com as afirmativas abaixo?

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

10

Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu
trabalho

112|3|4]5|6 |7

11

Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as
atividades que precisam desempenhar no hotel

1123 |4]5|6 |7

12

Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionarios do
hotel

13

Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel

14

Principios éticos e morais sélidos parecem orientar as acées
do hotel

15

O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e
morais) em suas agoes.
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Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas  |Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente

e Eu costumo cpnflar nas empresas até que me deem razéo 11213lalsl6l7
para nao confiar nelas.

23 Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas 11213lals5|6l7
quando € a primeira vez que as encontro.

o Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas 11213lals|6l7
provem que eu ndo deveria confiar nelas.

25) Na carta recebida por Pedro, o hotel esta (assinale apenas uma alternativa):

a.

( ) Fazendo um pedido de desculpas

b. ( ) Fazendo uma promessa de que a falha ndo ira ocorrer novamente

C.

() Nenhuma das alternativas anteriores

26) Vocé considera que o tempo entre a hospedagem de Pedro e o envio da carta (2 dias)

foi...
Cuto | 1 | 2 | 3|4 |5 |6 | 7 | Longo
Qual o seu grau de concordancia com as afirmativas Discordo Concordo
abaixo? Totalmente Totalmente
27|A situacdo descrita no texto € realista. 1123|4567
28[E realista que um hotel envie uma carta paraseusclientes | 1 | 2 |3 |4 |56 | 7

Pense na falha ocorrida no hotel (quarto ndo disponivel para ocupacdo imediata). Vocé
diria que a gravidade dessa falha (problema) é:

29 | Nadaimportantel 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6

7 [Muito importante

30 Nadagravel 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |Muitograve
No geral, até 0 momento, como foram suas experiéncias com o servico de hotelaria?
31 Altamente insatisfatorias | 1 2 3 4 5 6 7 Alt_ameptfe
satisfatorias
32 N&o prazerosas | 1 2 3 4 5 6 7 | Prazerosas
33 Terriveis | 1 2 3 4 5 6 7 | Encantadoras
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34) No altimo ano, quantas vezes vocé se hospedou em hotéis? vezes.
35) Em média, qual o valor gasto por vocé com hotéis por ano? R$

36) Vocé ja realizou algum tipo de reclamacéo a um hotel onde tenha ficado hospedado?
() Sim ( ) Naéo

37) Qual o principal motivo das suas hospedagens em hotéis?
( ) Negoécios ( ) Turismo

38) Qual a sua idade? anos.

39) Qual o seu género? () Masculino ( ) Feminino

Muito Obrigado pela sua Participacéo!
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ANEXO K — ESTATISTICA DESCRITIVA DAS VARIAVEIS DO ESTUDO 4



Tabela 21 — Estatistica descritiva das variaveis do Estudo 4
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Desvio- Alfa de
Construto / Indicador Média padrao Cronbach
Confianca 3,72 1,66 0,889
Muito inconfidvel / Muito confiavel 3,74 1,84
Muito incompetente / Muito competente 3,58 1,90
De muito baixa integridade / De muito alta integridade 3,92 1,87
De baixa capacidade de resposta as solicitacfes dos clientes / De alta
. . S - 3,64 2,03
capacidade de resposta as solicitacdes dos clientes
Confianga (Schweitzer et al., 2006) — CF1 3,19 1,90 -
Confianc¢a (Garbarino e Johnson, 1999) — CF2 2,94 1,73 0,922
O Hotel coloca os interesses dos clientes em primeiro lugar 2,86 1,90
Eu posso contar com o Hotel para responder as minhas solicitagdes 2,99 1,82
O Hotel é confiavel para manter suas promessas 2,98 1,85
Atribuicéo de competéncia 3,24 1,51 0,891
Os funcionérios do hotel sdo capazes de realizar seu trabalho 3,18 1,61
Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as atividades que
. 3,45 1,74
precisam desempenhar no hotel
Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionérios do hotel 3,09 1,65
Atribuicéo de integridade 3,42 1,75 0,933
Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel 3,39 1,91
Principios éticos e morais s6lidos parecem orientar as agdes do hotel 3,35 1,81
O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e morais) em 353 189
suas acoes. ' '
Insatisfagéo 5,39 1,99 -
Satisfa¢éo com o servico de hotelaria (geral) 4,84 1,38 0,878
Altamente insatisfatérias / Altamente satisfatdrias 4,96 1,50
Nao prazerosas / Prazerosas 4,85 1,57
Terriveis / Encantadoras 4,71 1,53
Disposicéao a confiar 5,09 1,20 0,639
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razao para ndo
. 5,47 1,61
confiar nelas
Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a 460 161
primeira vez que as encontro ' '
Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu ndo
) ) 5,21 1,50
deveria confiar nelas
Gravidade percebida na falha 5,79 1,30 0,758
Nada importante / Muito importante 6,02 1,25
Nada grave / Muito grave 5,73 1,55

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.



179

ANEXO L — ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA DO ESTUDO 4



Tabela 22 — Comunalidades dos indicadores do Estudo 4
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Indicador

Inicial Extracédo™

Muito inconfiavel / Muito confiavel
Muito incompetente / Muito competente
De muito baixa integridade / De muito alta integridade

De baixa capacidade de resposta as solicitacfes dos clientes / De alta capacidade de resposta
as solicitagdes dos clientes

O Hotel coloca os interesses dos clientes em primeiro lugar

Eu posso contar com o Hotel para responder as minhas solicitagdes
O Hotel é confiavel para manter suas promessas

Qual o grau de confianga vocé acredita que Pedro possui no hotel
Os funcionérios do hotel sdo capazes de realizar seu trabalho

Os funcionarios do hotel possuem conhecimento sobre as atividades que precisam
desempenhar no hotel

Eu sinto confianga nas habilidades dos funcionérios do hotel

Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel

Principios éticos e morais sdlidos parecem orientar as agdes do hotel

O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e morais) em suas agdes.
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razdo para nao confiar nelas

Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a primeira vez que as
encontro

Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que eu ndo deveria confiar nelas
Nada importante / Muito importante

Nada grave / Muito grave

Altamente insatisfatérias / Altamente satisfatdrias

N&o prazerosas / Prazerosas

Terriveis / Encantadoras

1,000
1,000
1,000
1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

0,607
0,695
0,672
0,673

0,746
0,757
0,751
0,739
0,749
0,793

0,836
0,704
0,733
0,736
0,790
0,372

0,782
0,668
0,754
0,835
0,848
0,717

* Método de extracdo: Analise de componentes principais
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.



Tabela 23 — Variancia explicada pelos fatores do Estudo 4
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Rotacdo da soma dos

Autovalores Extracdo da soma dos quadrados guadrados
% da % % da % % da %

Fator Total Varidncia Cumulativo Total Varidncia Cumulativo Total Varidncia Cumulativo
1 8,783 39,922 39,922 8,783 39,922 39,922 7,782 35,375 35,375
2 2,781 12,639 52,561 2,781 12,639 52,561 2,488 11,308 46,682
3 1,806 8,210 60,771 1,806 8,210 60,771 1,915 8,707 55,389
4 1,426 6,484 67,255 1,426 6,484 67,255 1,888 8,583 63,972
5 1,162 5,281 72,535 1,162 5,281 72,535 1,884 8,564 72,535
6 0,991 4,503 77,038

7 0,894 4,063 81,101

8 0,618 2,809 83,911

9 0,471 2,140 86,050

10 0,444 2,018 88,068

11 0,405 1,841 89,909

12 0,358 1,626 91,535

13 0,296 1,346 92,882

14 0,286 1,301 94,183

15 0,240 1,090 95,273

16 0,207 0,941 96,214

17 0,181 0,821 97,035

18 0,168 0,765 97,799

19 0,163 0,742 98,541

20 0,128 0,584 99,125

21 0,099 0,452 99,576

22 0,093 0,424 100,000

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.



Tabela 24 — Cargas fatoriais do Estudo 4
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Fator*
Indicadores 1 3 4 5
Muito inconfidvel / Muito confiavel 0,763
Muito incompetente / Muito competente 0,800
De muito baixa integridade / De muito alta integridade 0,792
De baixa capacidade de resposta as solicitacdes dos clientes/ De 0,797
alta capacidade de resposta as solicitagdes dos clientes
O Hotel coloca os interesses dos clientes em primeiro lugar 0,851
Eu posso contar com o Hotel para responder as minhas 0,839
solicitacOes
O Hotel é confiavel para manter suas promessas 0,804
Qual o grau de confianga vocé acredita que Pedro possui no hotel 0,848
Os funcionarios do hotel sdo capazes de realizar seu trabalho 0,563 0,654
Os funcionérios do hotel possuem conhecimento sobre as 0,462 0,747
atividades que precisam desempenhar no hotel
Eu sinto confianca nas habilidades dos funcionarios do hotel 0,531 0,739
Eu aprecio os valores e principios éticos e morais do hotel 0,734
Principios éticos e morais solidos parecem orientar as a¢des do 0,746 -0,350
hotel
O hotel demonstra integridade (valores e principios éticos e 0,711 -0,346
morais) em suas agoes.
Eu costumo confiar nas empresas até que me deem razao para ndo 0,845
confiar nelas
Eu geralmente dou o beneficio da ddvida as empresas quando é a -0,379 0,316
primeira vez que as encontro
Eu costumo confiar em novas empresas, até que elas provem que 0,873
eu ndo deveria confiar nelas
Nada importante / Muito importante 0,803
Nada grave / Muito grave 0,855

Altamente insatisfatérias / Altamente satisfatorias
N&o prazerosas / Prazerosas
Terriveis / Encantadoras

* Método de rota¢do: Varimax com normalizagdo Kaiser. Foram excluidas cargas fatoriais menores que 0,3.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.



