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Introducéo

O estabel ecimento de relacionamentos de qualidade é fundamental para o desenvolvimento de relagdes
duradouras entre empresas e consumidores, porém, a partir do acontecimento de falhas na prestagéo de
Servigos, os clientes podem desenvolver a percepcdo de traicdo, que surge quando este identifica que a
falha ocorreu devido aviolagdo intencional de normas da empresa, sendo o sentimento que podera
conduzi-lo adesenvolver atitudes e comportamentos negativos, como as intengdes de boca a boca
negativo, trocaimediata e futura (ELANGOVAN; SHAPIRO, 1998; WARD; OSTROM, 2006;
GREGOIRE; FISHER, 2008).

Problema de Pesquisa e Objetivo

Este artigo buscainvestigar arelacdo entre a gravidade da falha na prestagdo de servicos, percepcéo de
traic&o do consumidor e intencBes de retaliar a empresa. Como um primeiro esforco, testa o impacto da
gravidade da falha naintencéo de retaliagdo dos clientes (inten¢Bes de boca a boca negativo, troca
imediata e troca futura) e o efeito mediador da percepcao de traicdo narelagdo entre agravidade dafalhae
as intengdes de retaliacdo.

Fundamentacédo Tedrica

Uma das consequéncias das falhas na prestacéo de servicos é aintencéo de retaliacéo sentida pelos
clientes, ou sgja, 0 desgjo de punir a empresa devido aos danos causados (GREGOIRE; FISHER, 2008;
SWANSON; HSU, 2011). Essas inten¢Oes podem ser explicadas pel o sentimento de trai ¢o percebido
pelo cliente, um sentimento dificil de perdoar que pode conduzir os clientes a desenvolverem
comportamentos gque tenham o objetivo de retaliar a empresa, como o boca a boca negativo e as intengdes
de troca imediata e futura.

M etodologia

Buscando testar o impacto da gravidade da falha nas intencGes de retaliacdo dos clientes, além de verificar
o efeito mediador da percepcao de traicdo nesta relacéo, foram propostas quatro hipoteses, testadas por
meio de estudo causal de corte transversal, realizado através de experimento single fator, entre sujeitos. A
falha de servico foi manipulada em 2 niveis (falhaleve; falha grave), sendo que a atribuicdo dos sujeitos as
condi¢des experimentais foi realizada de forma aleatéria. A amostrafoi composta por 99 alunos de 24
cursos de graduagéo.

Andlise dos Resultados

Foi confirmada ainfluéncia da gravidade da falha nas intencdes de retaliagdo, pois participantes expostos
a condicdo de falha apresentaram significativamente mais intencdes de boca a boca negativo, troca
imediata e futura, tendo apresentado efeito maior na intencdo de troca futura se comparado atroca
imediata. Quanto a mediacdo da percepcado de traicao, o efeito direto da gravidade nas variaveis
dependentes néo foi significativo, evidenciando que ha mediacéo total do efeito da gravidade dafalha nas
variaveis dependentes pela percepcdo de traicdo (PREACHER; HAYES, 2004; ZHAO et al., 2010).

Conclusdo

Os resultados comprovam ainfluéncia da gravidade da falha nas intencfes de retaliacéo dos
consumidores, reforcando achados anteriores da literatura. Porém, apresenta um novo cenario ao
demonstrar que a percepcao de traicdo desenvolvida pelos consumidores em um cenario de falha é um
mecanismo capaz de conduzi-los a desenvolver acbes de retaliacdo contra a empresa. Baseado nesses
resultados, pesquisas futuras podem buscar mais elementos para compreender o papel da percepcdo de
traicéo em relagdes entre consumidores e empresas.
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O PAPEL DA PERCEPCAO DE TRAICAO NANRELA(;AO ENTRE A GRAVIDADE
DA FALHA NOS SERVICOS E AS INTENCOES DE TROCA E BOCA A BOCA
NEGATIVO

1 INTRODUCAO

Atualmente, a compreensédo dos relacionamentos emipeesas e consumidores vem
representando os esforcos de diversos pesquisafimresx. HOLLOWAY et al, 2009;
GREGOIRE; FISHER, 2008; SCHWEITZE#R al, 2006; WARD; OSTROM, 2006; BERRY,
1995), sendo a area que se concentra no atendimiestdesejos e necessidades dos clientes,
percebida como uma das mais importantes areasudedat do marketing (BERRY, 1995).
Morgan e Hunt (1994), em pesquisa realizada no tande relacionamentogusiness to
businessafirmam que todas as acdes e praticas de maglditecionadas ao estabelecimento,
desenvolvimento ou a manutencao de trocas bemidaseentre consumidores e empresas,
estao relacionadas ao marketing de relacionamBetoy (1995) argumenta que o marketing
de relacionamento € aquele que gera beneficiodp tpara empresas, quanto para
consumidores.

Contudo, apesar de esfor¢cos para a construcadadeorementos duradouros, falhas
na prestacdo sédo eventos que podem prejudicarbesseelacdo ou impedir que ela seja
construida. Pesquisas demonstram que uma das aénsés das falhas de servico € a intencao
de retaliacdo sentida pelos clientes, ou sejasejoee punir a empresa pelos danos causados
(GREGOIRE; FISHER, 2008). As intencdes de retatigpddem se manifestar sob diversos
aspectos, entre eles, intengcéo de boca a bocavee(@WANSON; HSU, 2011) e intencdes
de troca de empresa (imediata e futura) (GREGOIREHER, 2008). Assim, devido as
intencbes de retaliacdo dos consumidores, além edéelp clientes atuais, as empresas
encontrardo mais dificuldade para conquistar nalestes, tendo em vista a influéncia do
boca a boca negativo na intencdo de compra desoctrsumidores. Portanto, conhecer os
mecanismos que motivam os consumidores a retaiamgpresas apos sofrerem falhas de
servicos é importante, pois a partir disso € pessivitar esses comportamentos ou torna-los
mais brandos.

Estudos existentes indicam que falhas de serviglermpocausar emocgdes negativas
sentidas pelos clientes, dentre elas, o sentingmtwaicdo. Por tratar-se de um sentimento
dificil de perdoar (GREGOIRE; FISHER, 2008), a p@gio de traicio pode conduzir os
clientes a desenvolverem comportamentos que teohalbpetivo de ferir a empresa, como o
boca a boca negativo e a intencdo de troca (istetajiacdo). O sentimento de traicdo surge
quando o cliente identifica que uma falha ocorreuddb a violagéo intencional de normas da
empresa (WARD; OSTROM, 2006) ou quando percebeagoeganizacdo mentiu, obteve
vantagens, violou a confianga ou ndo cumpriu preasepreestabelecidas (ELANGOVAN,;
SHAPIRO, 1998).

Contudo, fatores contextuais, como a percepcantdesidade do problema, ou seja, a
gravidade da falha, condicionam as reacfes dosucodsres ap0s uma falha de servico
(MATOS et al, 2012). Wangpt al. (2011), por exemplo, demonstram que a gravidadalda
esta negativamente relacionada a lealdade do elien€Changet al. (2015) encontram que,
comparadas as falhas consideradas leves, falhagsgfazem com que consumidores
considerem as empresas mais culpadas pelo probfdéma.disso, consumidores que tenham
sofrido uma falha grave tendem a ficar menos sdtiisf que aqueles que sofrem falhas leves,
mesmo apos esforcos de recuperacdo de servico (LEZOD7). Contudo, ndo foram
encontrados estudos que demonstrem a influénaiyradédade da falha sobre a percepcéo de
traicdo do consumidor e a sua consequente inteleéetaliar a empresa.
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Além disso, a literatura vem demonstrando que ielamentos mais fortes, amparados
em desenvolvimento de confianca, tendem a protageempresas de possiveis danos que
podem surgir a partir do acontecimento de falhge@stacao dos servi¢cos, mas podem também
amplificar essas consequéncias (GREGOIRE; FISHEBS)2

Diante do exposto, este artigo faz parte de umefwogm andamento que busca
investigar a relacéo entre gravidade da falha aat@pcdo de servigos, percepcdo de traicéo e
intencao de retaliar a empresa, buscando compreenmgpel da qualidade do relacionamento
neste contexto. Como um primeiro esforco, estgatésta o impacto da gravidade da falha na
intencao de retaliacdo dos consumidores (intengédmca a boca negativo, troca imediata e
troca futura) e o efeito mediador da percepcagalgéio na relacdo entre a gravidade da falha
e as intencdes de retaliacdo, sendo que pesquiseasf serdo conduzidas para investigar o
papel moderador da qualidade de relacionamentaseskcoes.

Na sequéncia desse artigo, sdo apresentadasafanthcao tedrica e as hipoteses do
estudo, bem como os seus aspectos metodolégicesuktados. Ao final, as contribuices
gerenciais, tedricas e sugestdes de estudos flg@iooapresentadas.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Intencdes de retaliacao

Pesquisas sobre os motivos que levam os consumidaedaliar uma empresa séo de
grande importancia. Pode-se identificar um aumedatpotencial dessa retaliacdo uma vez que
as manifestacbes dos clientes tém ganhado maioogeorpdes com a possibilidade da
utilizacdo da internet (GREGOIRE; FISHER, 2008).d2erdo com Gregoire e Fisher (2008),
a retaliacdo dos consumidores esta relacionad@sios;os realizados para punir e causar
inconvenientes a uma empresa em fungdo de daneadwmupor esta, sendo motivada pelo
desejo de derrubar a empresa. Os autores aindégaapanrelevancia de compreender esse
comportamento uma vez que os consumidores reabizées com a finalidade de retaliar uma
empresa mesmo que iSso nao resulte em nenhum fyaahceiro a eles.

A retaliacdo dos clientes pode acontecer atrayésihportamentos como o boca a boca
negativo, que refere-se a um esforgo realizadogemagrir uma empresa perante membros da
familia, amigos e outras pessoas. A partir dessgpodamento, o consumidor compartilha uma
experiéncia de servi¢co negativa com pessoas questé@zam envolvidas, mesmo sabendo que
esse comportamento ndo ir4, necessariamente, eesalv experiéncia insatisfatoria
(SWANSON; HSU, 2011).

A intencéo de encerrar um relacionamento com wstador de servicos nem sempre €
percebida como uma forma de retaliagcdo na litematle marketing. Porém, € necessario
compreender que o desejo de dar fim a um relacientre motivado, principalmente, pela
intencdo de evitar uma possivel experiéncia negdtitura e que, a partir desse fim de
relacionamento, o consumidor buscara outra empsasando, desta forma, prejuizo e
inconvenientes a uma empresa (GREGOIRE; FISCHEBB)20

De acordo com Antoat al. (2007), a intencao de troca é um fendmeno compexo
envolve varios aspectos como falhas na prestacéerdieos, preco injusto, custo de mudanca,
raiva e baixo comprometimento. Os autores afirmaenajtérmino do relacionamento com um
prestador de servigos pode levar a altos custds. dssudo ira abordar duas perspectivas de
intencdo de troca: imediata e futura, aspectosgabordados na literatura.

De acordo com o efeito “0 amor se torna 6dio”, psip por Gregoire e Fisher (2008),
aqueles clientes envolvidos em um relacionamentmaier qualidade, tendem a sentirem-se
traidos quando ocorrem falhas na prestacao decesrd que gera intengdes de retaliacdo e de
evitar a empresa. Assim, € importante compreeneleue forma as falhas nas prestacdes de
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servicos sao compreendidas pelos consumidores i8 gaas efeitos em relacbes entre
consumidores e empresas.

2.2 Falhas na prestacao de servigos

Encontro de servicos sdo momentos da verdade exagdies entre consumidores e as
organizacdes, porém, é importante identificar cgee,esses encontros representam uma
oportunidade para que as empresas satisfacam lgniss; também podem ser considerados
uma oportunidade de desaponta-los (HOLLOW&l, 2009). Devido as suas caracteristicas,
como a intangibilidade e a variabilidade, é inexté acontecimento de falhas na prestacéo
de servicos. De acordo com Hollowalal. (2009), as falhas nos servicos ocorrem quando
algum processo ou o resultado do servigo esta@blax expectativas, ou da zona de tolerancia
dos consumidores.

Utilizando a técnica do incidente critico, Bitregral. (1990) identificaram os aspectos
responsaveis pelos acontecimentos das falhas estagies de servicos. Os autores
caracterizaram em trés grupos estes eventos (@leites). O grupo 1 esta relacionado a
resposta do empregado a falhas no sistema de gitesda servicos, apontando que o cliente
identifica que o contetdo ou a forma como um engategesponde a uma falha determina sua
satisfacdo ou insatisfacdo. O grupo 2 refere-sesposta do empregado as necessidades e
pedidos dos clientes, relacionado a forma comoeasaddas por adaptacdo do sistema de
prestacdo do servico sdo atendidas pelos empredadpapo 3 trata das acfes espontaneas e
nao solicitadas dos funcionarios.

Smith et al. (1999) caracterizam as falhas em servicos em gloipos: falhas de
processo e falhas de resultado. A dimensao deggoeanvolve falhas ocasionadas no processo
de entrega dos servi¢os (p. ex. um erro por pariemd funcionario no momento de realizar a
inscricdo de um aluno em um evento em uma facu)d&de sua vez, as falhas de resultados
envolvem a percepcao dos clientes sobre o resulladservico prestado (p. ex. a baixa
qualidade de um evento realizado em uma faculd&d#)as de resultado costumam envolver
trocas utilitarias, enquanto falhas de processmleamn trocas simbdlicas (SMITHt al,
1999).

Em sua esséncia, qualquer falha no servico repgeesarma experiéncia negativa para o
cliente no momento em que ela ocorre, e, por ipsssui implicacdes para a criagcado e
manutengdo do relacionamento (BITNER al, 1990; TAX et al, 1998). Neste sentido,
pesquisas ressaltam que as falhas em servicogtidizersas consequéncias negativas para o
relacionamento entre empresas e clientes (p. exiN®/At al, 2011; WEUNet al, 2004,
BEJOU; PALMER, 1999). Gregoire e Fisher (2008) tdfemaram que a percepc¢ao de falhas
nos servigos pode gerar nos consumidores a serdacaafianca violada, o que pode conduzir
o cliente a comportamentos e atitudes negativoocpor exemplo, o boca a boca negativo
(BITNER et al.2000) e desejo de vinganca (GREGOIRE; FISHER, 2008RD; OSTROM,
2006).

Contudo, fatores contextuais, como por exemplo epedo de intensidade do
problema, ou seja, a gravidade da falha, podemiciondr as reacdes dos consumidores apés
uma falha de servico (MATO& al, 2012).

2.3 Gravidade das falhas de servicos
Weunet al. (2004) argumentam que a gravidade, ou severidi@damna falha refere-se

a intensidade percebida por um consumidor em rm@lacdm problema na prestacdo de um
servico. De acordo com o0s autores, quanto maiegadalha, maior sera a perda percebida
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pelo consumidor, os autores sugerem que a graviatkatiEha tera uma influéncia na avaliacao
de uma empresa apos o acontecimento da falha.

A literatura também apresenta evidencias de querawidgade da falha esta
negativamente relacionada a lealdade (WAS@I, 2011) e a satisfacdo do cliente (LIAO,
2007). Ainda, é possivel identificar que, compasatiafalhas consideradas leves, falhas graves
fazem com que consumidores considerem as empresss colpadas por um problema
(CHANG et al, 2015).

Em um contexto de servi¢os hospitalares, Swandasueg(2011) identificaram que as
respostas comportamentais (p. ex. boca a bocaivegans consumidores sdo maiores quando
a gravidade da falha é maior. No mesmo sentido,Vétuwal. (2004) encontraram que a
gravidade da falha tem um efeito significativo waf@anca e compromisso do consumidor e
com a probabilidade de se envolver em boca a begatino apds a falha. De acordo com 0s
resultados da pesquisa, os consumidores sdo meopsnpos a desenvolver a confianca e
compromisso e engajam-se mais em boca a bocavegagsmo havendo uma recuperagao
forte se a falha original era grave. Com base mesaptado, propde-se a seguinte hipotese de
pesquisa:

H1: A gravidade da falha influencia positivamente dasmgdes de boca a boca negativo

Estudos anteriores identificaram a relacdo posiaafre a intencdo de troca dos
consumidores e incidentes criticos na prestac@emt&os (ANTONet al, 2007). Desta forma,
acredita-se que a gravidade da falha ocasionadgppestador de servico ter4d uma influéncia
positiva nas intencdes de troca de prestador ge&gceeEspecificamente, quanto mais grave for
a falha, maior sera a intencao de trocar de prestiservico do cliente. Entretanto, a intencao
de troca futura sofrera um efeito mais forte davigeale da falha do que a intencéo de troca
imediata, uma vez que a relacéo prévia estabeleditla cliente e prestador de servico pode
fazer com que a intencéo de trocar de prestadonsap forte no futuro do que imediatamente.
Sendo assim, apresentam-se as seguintes hipétesssido:

H2: A gravidade da falha influencia positivamente demgdes de (a) troca imediata e
(b) troca futura de prestador de servico.

H3: A gravidade da falha influencia mais fortemeateintencdes de troca futura do
gue as intencdes de troca imediatas.

2.4 Percepcao de traicao

Em pesquisa realizada no contexto de commalgne Ward e Ostrom (2006)
argumentam que quando o cliente identifica que diatlza ocorreu devido a violacao
intencional de uma norma da organizacao, estees@&rtvolver a percepcéo de traicdo. Os
resultados da pesquisa apontam que a percepcémg®texplica a motivacao do protesto de
consumidores online, sendo que, de acordo comtoseayuatos de traicdo sdo muito dificeis
de esquecer e perdoar. Koehler e Gershoff (200@saptam uma outra abordagem para a
compreensao da traicdo. De acordo com o0s aut@rpesaoas envolvidas em traicdes classicas,
como a infidelidade matrimonial, respondem de di@srmaneiras, dentre elas, buscando
afastar-se do traidor, punindo ou ignorando admi®©s autores afirmam que, mesmo nao
havendo um comportamento Unico, os sentimentosuda £ de luta sdo comumente
observados.

Elangovan e Shapiro (1998) identificam que em cdosede servigos, a percepgao de
traicdo ocorre quando os consumidores acreditanuiiaeempresa mentiu, obteve vantagens,
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violou sua confianca ou ndo cumpriu alguma prompssastabelecida, podendo ser definida
como uma violagao da expectativa essencial de ientel Neste sentido, Gregoire e Fisher
(2008) afirmam que a traicdo estd relacionada érquele normas que regulam um

relacionamento, sendo experimentada, desta foroniterior de uma relagéo, o que faz com
gue envolva cognicdes mais fortes.

A percepcéo da violagdo da expectativa de uma nol@nampresa faz com que a
retaliacdo seja vista como aceitavel e leva o goikr a buscar uma demanda de reparacgéo,
desta forma, a percepcéo de traicdo tem sido faeata como uma forma particularmente
relevante para prever a retaliacdo dos consumid¢@REGOIRE; FISHER, 2008).
Contribuindo para esta perspectiva, Koehler e @#r$p003) apontam que a traicdo é capaz
de produzir fortes sentimentos negativos sendo“gsievitimas frequentemente respondem
punindo ou distanciando-se do agente respons&@EHLER; GERSHOFF, 2003, p. 245).

Em 2008, Gregoire e Fischer propuseram a teorenfor se torna 0dio”. Baseada na
teoria da justica, compreende a percepcao de dra@@o o meio necessario para compreender
0 motivo que leva os consumidores a retaliar agesap, explorando o efeito controverso dos
relacionamentos mais fortes em resposta a recljmedas servicos. De acordo com 0s autores,
a percepcao de traicdo é capaz de levar os consignid desenvolver o sentimento de raiva.

A partir do proposto na literatura, este estudeesugjue a percepgéo de traicdo na
prestacdo de um servico age como 0 mecanismo gaeadgiele consumidor que passou pela
falha a ter intencdes de boca a boca negativoteoda (imediata e futura). Portanto, quanto
mais grave for a falha ocasionada pelo prestadsedeco, maior sera o sentimento de traicao,
e consequentemente, maiores serdo as intencée®rtamentais. Esta ldgica € exposta na
hipbtese a seguir:

H4: A percepcéo de traicdo por parte do consumiddmediar a influéncia positiva
da gravidade da falha na prestacao do servico s@srentencdes de (a) boca a boca
negativo, (b) de troca imediata e (c) de troca fatu

A partir da fundamentacgéo teorica apresentada megtiulo pode-se inferir que a
percepcdo de traicdo por parte do consumidor pedeosmecanismo que o conduz a
desenvolver comportamentos negativos, a partir @mtacimento de uma falha. Também
aponta que os sentimentos negativos serao desafostle forma distinta a partir da gravidade
da falha. Com base nas hipoteses definidas e apadss anteriormente, a figura 1 demonstra
0 modelo desta pesquisa.

Figura 1 — Modelo tedrico sobre o impacto da gravidadeattafe o efeito mediador da percepgéo de trai¢cdo
nas intencdes de boca a boca negativo e de troca.

Percepcdo de
traigdo \

Intencdo de troca futura ‘

H3

Gravidade da falha £5z---

Intencdo de troca imediata ‘

Intencdo de boca a boea negativo

Fonte: Elaborado pelos autores (2016).



3 METODO
3.1 Desenho e participantes

Para testar as hipoteses, foi desenvolvido um estadisal de corte transversal,
realizado através de experimeningle fator entre sujeitos. A falha de servico foi manipulada
em 2 niveis (falha leve; falha grave). Convém destajue a atribuicdo dos sujeitos as
condicOes experimentais foi feita de forma aleatori

A amostra desta pesquisa foi composta por 99 aldeograduacéo de 24 cursos,
matriculados em 11 Instituicbes de Ensino Sup€ie®) diferentes, sendo 77,8% do sexo
feminino. Os respondentes apresentam idade médid deos, variando entre 17 e 64 anos.
Em relacdo a ocupacdo, 55,6% informaram estarebaltrando, sendo que 32% dos
entrevistados apontaram possuir renda familiar elemgre R$ 2.656,00 e R$ 5.312,00.

Quanto ao perfil das instituicbes de ensino em egt@do matriculados, 35% dos
respondentes estudam em instituicbes publicas e édPoinstituicbes privadas. 55,6%
participantes estudam em faculdades e 44,4% enensidades.

Os alunos responderam ao questionario através alremo eletronico, utilizando a
ferramentanline Qualtrics Research Suiteendo sido convidados a participar através desred
sociais e contato com professores de ensino sup€omo forma de incentivo, foi informado
que seria realizado o sorteio para um vale compoagalor de R$ 150,00 em uma livraria
online, para tanto, foi solicitado que os respoteeimformassem seu e-mail (como campo
opcional).

3.2 Procedimentos

Para realizacdo do estudo, o contexto de servidasaeionais foi escolhido por
apresentar caracteristicas mais complexas. De aamth Berry (1995), alguns servicgos,
considerados de alto envolvimento, possuem carsiitess significativas, como a importancia,
variabilidade, complexidade e envolvimento. Comenaglo, 0 servigco educacional envolve
um alto nimero de encontros de servicos duranteriogp em que o aluno (cliente) esta
envolvido no processo de prestacdo do servico.

Para manipulacdo da falha de servico, foi solicitaabs participantes que se
imaginassem em uma situacdo em que ele teria@@onsm um curso de extensao oferecido
pela IES em que estava matriculado. Na condicafaltia leve, os participantes deveriam
imaginar que o curso iniciaria com atraso de 2Quios, enquanto na condicao de falha grave,
0s participantes deveriam imaginar que o cursoahaido cancelado. Os cenarios estao
apresentados no quadro 1.

Quadro 1 — Cenarios utilizados para a manipulacéo de falha.

Cenario Vocé realizou sua iqscriqéo, mediante pagamentm pen curso dAe extensao dque
Falha leve a [nome da IES*] esta promoveqdo. No d~|a marcada,pa:urso, vocé chega} ao local
na hora programada e recebe a informacao que o ®résum atraso de 20 minutos.
Cenario Vocé realizou sua iqscriqéo, mediante pagamentm pen curso dAe extensao dque
Falha grave a [nome da IES*] esta promoveqdo. No d~|a marcada pacurso, voce chega ao logal
na hora programada e recebe a informacao que o seré cancelado.

* Utilizando a funcao piped text, o campo [nome I&8&] era substituido pelo nome da IES informadm pel
estudante na primeira pergunta (Q: Em qual IES vest& matriculado atualmente).
Fonte: Elaborado pelos autores (2016).



3.3 Medidas

Para mensurar as variaveis dependentes, bem coanidzel mediadora proposta nesse
estudo, foram utilizadas escalas ja utilizadas stdes anteriores, adaptadas para o contexto
educacional. Para mensurar a percepc¢ao de tracadlizada a escala de Gregoire e Fisher
(2008), composta por 5 itena=0,929). A escala de Jones al (2007) foi utilizada para
mensurar intencdo de boca a boca negativo, composta itens ¢=0,937). Para mensurar
intencdo de troca imediata=0,983) e futurad=0,907), foram utilizadas as escalas de Antén
et al. (2007), ja utilizadas no contexto brasileiro pasBoet al (2011), compostas por 3 itens
cada.

Visando possibilitar a aplicacdo da pesquisa enugoés foi realizada a técnica de
traducao reversa e foram realizados quatro présesim um total de 134 participantes, com o
intuito de verificar a compreensdo dos itens adaBae checar a manipulacdo de falha
apresentada, tendo sido realizados ajustes nosazdasenvolvidos, em especial em relacao
ao tempo de atraso apresentado no cenario delé&adavisando diferencia-lo do cenario de
falha grave. Ao final do pré-teste, os participamtesta etapa foram excluidos da amostra final
do experimento.

Como controle, também foi verificado se o respotelefd havia participado
anteriormente de cursos oferecidos pela IES, sopasr alguma falha e, em caso afirmativo,
se realizou uma reclamacéo e teve retorno. Tambémfinclusas as medidas de raiva e de
custos de troca, de acordo com modelo de Gregdirgher (2008). Nenhuma das variaveis de
controle apresentou resultados significativos rédisedo modelo.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Checagem de manipulacao

Respondentes expostos ao cenario de falha graNmiiegm maior importancia e
gravidade a falha (M=6,28) do que aqueles expoatosenario de falha leve (M=3,74;
F(1,82)=73,42,p<0,001), o que demonstra a eficacia da manipulag@izada neste
experimento.

4.2 Influéncia da gravidade da falha sobre intencéde retaliagéo

A gravidade da falha demonstrou influenciar poaitiente a intencdo de boca a boca
negativo, pois participantes expostos a condicdo fda grave demonstraram
significantemente mais intencdo de boca a bocatinegd=3,58) do que do que os
participantes expostos a condicdo de falha leve2(l8; F(1,97)=13,34p<0,001). Esse
resultado oferece suporte a hipétese H1.

Quanto as intencbes de troca, participantes expastaondicdo de falha grave
demonstraram significantemente mais intencdo dm trmediata (M=2,65) do que do que os
participantes expostos a condicdo de falha level(M& F(1,97)=12,73<0,001). Resultado
semelhante foi encontrado quanto as inten¢desda tutura, que foi maior entre os sujeitos
expostos a condicdo de falha graveythd=3,24/ Meve=1,73; F(1,97)=20,75<0,001). Dessa
forma, os resultados também oferecem suporte aselsigs H2a e H2b.

Para testar a H3, que versa sobre a diferenca @eéeitos da gravidade da falha na
intencao de troca imediata e futura, utilizou-8ede Cohen (1992). Para tanto, tendo os valores
de F, evidenciados nos testes das hipéteses H2h,ealculou-se os valores de D e comparou-
se tais valores com os tamanhos de efeito estati@depor Cohen (1992). Neste sentido, 0
efeito da gravidade da falha sobre a intencédoada imediata pode ser considerado um efeito
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intermediario (D=0,728), enquanto o efeito na ipéEnde troca futura pode ser considerado
um efeito grande (D=0,929). Esta diferenca de témate efeito suporta a hipotese de que a
gravidade da falha afeta mais fortemente as inende troca futura do que as intencdes de
troca imediatas, de acordo com o previsto na hgedts.

4.3 Papel mediador da percepc¢ao de traicao

A quarta hip6tese apresentada neste estudo apomtagercepcao de traicdo por parte
do consumidor ira mediar o efeito da gravidadeattzaf sobre as intencdes de troca imediata,
futura e boca a boca negativo. Para verificar leigtatese, o teste de mediacao foi realizado
seguindo os procedimentos indicados por PreacHayes (2004) e Zhaet al. (2010).

A variavel independente foi transformada em unmaval do tipodummysendo 0 falha
leve e 1 falha grave. Desta forma, a variavel ieddpnte foi referente a gravidade das falhas
(dummy, a varidvel mediadora foi a percepcdo de traigdas variaveis dependentes as
intencdes de boca a boca negativo (H4a), de troediata (H4b) e de troca futura (H4c).

O caminho entre a variavel independente e a vdridnagdliadora foi positivo e
significativo (a=1,93; t=5,96p<0,001), da mesma forma o caminho entre a percegeao
traicdo e a intencdo de boca a boca negativo (tddd)ém foi significativo e positivo (b=0,80;
t=9,00;p<0,001). O efeito indireto da gravidade da falhant@ncéo de boca a boca negativo,
através da percepcéo de traicdo, também foi stgifo (a x b=1,55; z=5,0@<0,001), além
disso, o intervalo de confianca (95%) para o efeitbreto, calculado por meio de 5.000
reamostragens no procedimentobd®tstraping ndo inclui zero ou efeito nulo (0,94 a 2,26).
O efeito total da gravidade da falha na intencadaea a boca negativo foi significativo
(c=1,40; t=3,65p<0,001).

Em relacéo a intencdo de troca imediata como \@ridependente (H4b), o caminho
entre a percepc¢ao de traicdo e a intencao deitrachata foi significativo e positivo (b=0,64;
t=8,02;p<0,001). O efeito indireto da gravidade da falhantencdo de troca imediata, através
da percepcao de traicdo, também foi significateva b=1,24; z=4,81p<0,001), e o intervalo
de confianca (95%) para o efeito indireto, calcalpdr meio de 5.000 reamostragens no
procedimento déootstraping nao inclui zero ou efeito nulo (0,68 a 2,04). f@ite total da
gravidade da falha na intencao de troca imediatsidaificativo (c=1,18; t=3,56p<0,001).

Na analise da intencdo de troca futura (H4c), oiramentre a percepcao de traicdo e
a intencdo de troca futura foi significativo e piosi (b=0,66; t=8,33;p<0,001). O efeito
indireto da gravidade da falha na intencdo de tfot&a, através da percepcao de traicao,
também foi significativo (a x b=1,28; z=4,880,001), além disso, o intervalo de confianca
(95%) para o efeito indireto, calculado por meicbd#0 reamostragens no procedimento de
bootstraping n&o inclui zero ou efeito nulo (0,73 a 1,97).f@ite total da gravidade da falha
na intencao de troca futura foi significativo (¢1L;,t=4,55;p<0,001).

Em todas as analises, o efeito direto da gravidadevariaveis dependentes nao foi
significativo (intencdo de boca a boca negative:-0,14; t= -0,44; p=0,660; intencao de troca
imediata: c¢'= -0,06; t= -0,22; p=0,819; intencdotdeca futura: ¢'=0,23; t=0,77; p=0,441),
evidenciando que ha uma mediacédo total do efeitqyrdaidade da falha nas variaveis
dependentes pela percepcéo de traicdo. O resulesta andlise de mediagdo confirma as
hipéteses H4a, H4b e H4c, demonstrando que a pgtcege traicdo desenvolvida pelo
consumidor em um cenério de falha € um mecanismadrgwconduzi-lo a desenvolver acdes
de retaliagdo contra a empresa. Os resultadogsé@seatados na Figura 2.




Figura 2 — Papel mediador da percepg¢édo de traicdo nas;desrde troca futura, troca imediata e boca a boca

negativo.
Percepcdo de
traico X

Intencéo de troca futura ‘

e T b=0,64*

Gravidade da falha o ———
- o= -0.0608 T Intengo de troca imediata ‘
0'=-0,14" T~ ~ b=0,80*

- Intengdo de boca a boca negativo

"S_ o significativo
* — significativo
Fonte: Resultados da pesquisa (2016).

4.4 DiscussOes

A influéncia da gravidade das falhas na prestagdgedvicos vem sendo explorada na
literatura de comportamento de consumidor, buscatwimpreender de que forma os
consumidores reagem a falhas consideradas graveses(CHANGet al, 2015; MATOSet
al.,, 2012; WANGet al, 2011; LIAO, 2007) porém, estudos que demonstrempacto da
gravidade da falha em relagcdes em que hé a perdpgéaicdo por parte dos consumidores e
a sua consequente intencdo de retaliar a empre €scassos.

Esta pesquisa confirma a relacdo positiva entr@adade da falha e as intengdes de
boca a boca negativo, troca imediata e futura, detrendo que quanto mais grave a falha,
maior as inten¢des de retaliagdo dos consumid@esesultados encontrados apresentam
coeréncia com resultados de pesquisas anteriobes sotema, que apontam que falhas de
gravidade, ou intensidade, diferentes apresentgradtas distintos nos comportamentos dos
clientes (SWANSON; HSU, 2011; WEU&t al, 2004).

Com base nos resultados, também é possivel identifim impacto maior da gravidade
da falha na intencdo de troca futura dos cliemesetacdo a troca imediata. Este resultado foi
identificado em um contexto de ensino superioicagb em alunos de graduacao, em que estes
foram expostos a uma falha em um curso de extdas@&so ou cancelamento do curso). O
contexto escolhido para a realizacdo do experimgodie explicar a intensdo de troca futura
ser mais forte, tendo em vista as dificuldadespeamo a impossibilidade, de realizar a troca
de uma IES durante o andamento de um semestre $&tim que haja um grande prejuizo para
os estudantes. Buscando confirmar esses resukadestificar se o cenario escolhido para a
pesquisa apresentou impactos, sugere-se que esiebados sejam testados em outros
contextos.

Também foi possivel identificar, com base nos tedok desta pesquisa, o papel
mediador da percepcdo de traicdo dos consumidaresomtexto de falha de servigos.
Conforme pode ser identificado na literatura, &@i@é um sentimento capaz de conduzir 0s
consumidores a desenvolver comportamentos e aitodgativos (GREGOIRE; FISHER,
2008; WARD; OSTROM, 2006; KOEHLER; GERSHOFF, 20BRBANGOVAN; SHAPIRO,
1998), uma vez que esta relacionada a uma ideimtdecionalidade, ou seja, o cliente
compreende que o prestador de servi¢o agiu de farlina@ causar danos, violando, de forma
consciente, uma norma da empresa.



Pesquisas anteriores afirmam que aqueles clientepercebem que uma empresa ou
prestador de servicos os traiu encontram ness&g&c a justificativa para cometer atos
capazes de prejudicar e causar danos as empre€@=sHHER; GERSHOFF, 2003). Os
resultados apresentados nesta pesquisa contritaranegsa compreensao, demonstrando que,
no momento em que a sensacao de traicao € degpeotaliente, essa passa a ser a justificativa,
ou 0 mecanismo, que ird conduzi-lo a realizar déoetaliacdo contra a empresa, uma vez que,
conforme apresentado nos resultados, o efeitooditetgravidade da falha nas intencdes de
boca a boca negativo, troca imediata e futura,otdete existir.

Com base nos resultados obtidos, espera-se danwidatie a este projeto de pesquisa
buscando compreender o papel moderador da qualidadeslacionamento no modelo
apresentado.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados obtidos até 0 momento neste progep@sijuisa apresentam-se coerentes
com a literatura sobre falhas em servigos, trazesuidribuicbes para a compreensao do
impacto da gravidade da falha nas intencdes diagta dos consumidores, fenbmeno pouco
abordado na literatura. Ao mesmo tempo, apresanta nova perspectiva ao comparar 0s
efeitos da gravidade da falha nas intencdes da troediata e futura. Conforme identificado
anteriormente, buscando confirmar os resultadadatsugere-se que estes resultados sejam
testados em um contexto diferente de servicoseggtmitira limpar o efeito do cenario.

O estudo também permite compreender o papel deggfo de traicdo por parte dos
consumidores avaliando seu impacto na relacédo amgravidade da falha e as intencdes de
retaliagdo. Os achados admitem identificad-la conmeecanismo que conduz o consumidor a
intencdes e comportamentos negativos, o que compraeia de que a percepcao traicdo pode
ser a justificativa para que o cliente cometa a®getaliacdo apresentada previamente na
literatura (KOEHLER; GERSHOFF, 2003).

Porém, é importante compreender quais 0s mecanigatzsn levar os consumidores
a desenvolverem esse sentimento de traicdo. Ddacom o efeito “0 amor se torna 6dio”,
proposto por Grégoire e Fisher (2008), clientesoktidos em relacionamentos de mais
qualidade tendem a sentirem-se traidos com maigéme. Desta forma, identificar se ha
efeito da qualidade de relacionamento, ou mesmboagroutros fatores que podem moderar
a relacdo proposta neste modelo, torna-se releyamnte os estudos de comportamento dos
consumidores.

Cabe ressaltar também que, embora a manipulagiradidade da falha nesta pesquisa
tenha sido eficaz, conforme os resultados da clkeetag gravidade da falha pode ser uma
percepcéo individual de cada consumidor (CHA&@L, 2015), ou seja, a mesma falha pode
ser percebida como grave por um consumidor, magipela como leve para outros. Pesquisas
futuras podem buscar investigar caracteristicasopés dos consumidores ou fatores
situacionais que possam influenciar a percepc@paledade de falha. Um desses fatores pode
ser a expectativa prévia sentido pelo consumidaredegdo a performance do servigo, ou seja,
consumidores com altas expectativas podem atriimais gravidade a uma falha do que
consumidores com poucas expectativas, pois a sendagoerda sentida pode ser maior.

Além disso, tendo em vista que ao considerar a®efga percepcéo de traicao, o efeito
da gravidade da falha sobre as intencGes de g#aliamdo permaneceu significante,
representando mediacao total, pesquisas futuraanpddecionar esfor¢cos para verificar que
acOes podem ser tomadas pelos prestadores deosparg atenuar o sentimento de traicdo
sentida pelo cliente que sofre uma falha, prinongsite uma falha grave. Assim, se a percepcao
de traicdo do consumidor for menor, ou se eledpaz de perdoar o prestador de servigo, sua
intencdo de retaliar a empresa podera ser menor.
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