EnANPAD XXXVIII Encontro da ANPAD Rio de Janeiro / RJ— 13 a 17 de setembro de 2014
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Custo na Identificacio do Comportamento Punitivo Altruista em um Contexto de
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Proposito Central do Trabalho

O objetivo central deste artigo ¢ identificar o comportamento punitivo altruista em
consumidores. Para tanto, adapta-se uma situagao do cotidiano de consumo, a recuperagao de
servicos, a estrutura do Jogo do Ultimato, descrito como uma Otima metodologia para
identificar o comportamento punitivo altruista (KNOCH, GIANOTT, BAUMGARTNER e
FEHR. 2010), o qual surge em virtude de ofertas percebidas como injustas e busca restituir a
cooperacdo em interagdes futuras. Dessa forma pode observar-se, por meio da avaliagao da
estratégia de recuperagdo utilizada para reparar uma falha, se os consumidores, por
perceberem a proposta da empresa como injusta e/ou em decorréncia de emogdes negativas,
recusam a tentativa de recuperar o erro cometido pela organizagdo. Negar a oferta
caracterizaria um comportamento punitivo altruista e demonstraria uma tentativa de
restabelecimento das normas sociais em interacdes futuras. Além disso, no contexto de
consumo, esse comportamento vai além da recusa da proposicao, envolvendo atitudes
negativas adicionais como a retaliagdo, um comportamento que visa punir a empresa pelos
danos causados e pode envolver acdes como o boca a boca negativo, uma reclamagao rispida
e a utilizacdo da internet para divulgar o ocorrido (GREGOIRE e FISHER, 2008). Esse
comportamento poderia ter consequéncias mais graves se comparado com consumidores nos
quais ndo se observa o comportamento punitivo.

Marco Tedrico

A punicdo altruista tem sido observada em jogos econdmicos, ao promoverem situagoes de
conflito entre o interesse proprio (maximizacdo dos ganhos) e a cooperagdo (SEYMOUR,
SINGER e DOLAN 2007). Existem evidéncias, segundo Fehr e Géchter (2000), sugerindo
que individuos, em situacdes de conflitos sociais, apresentam forte aversao a serem tratados
como tolos. De acordo com os proprios autores, quem respeita as normas sociais € coopera
com os demais apresenta uma propensao a punir pessoas cujo comportamento vai de encontro
as normas. O desejo de punir individuos que enganam ou ndo cooperam em interagcdes sociais
ocorre ainda que seja custoso e ndo gere beneficios futuros para quem pune (FEHR e
GACHTER, 2000). Diversos estudos, utilizando como metodologia os jogos econdmicos, tém
demonstrado a propensdo dos individuos de arcar com custos para punir outros jogadores com
comportamentos egoistas, em uma tentativa de manter a cooperagdao. Os jogos econdomicos
tém sido ferramentas importantes para o entendimento do comportamento punitivo altruista.
Utilizado em resposta a comportamentos considerados injustos, 0 comportamento punitivo
altruista ¢ capaz de restaurar a cooperagcdo e ocorre mesmo implicando custos e ndo
promovendo beneficios proprios futuros. E o identificado por Fehr ¢ Gichter (2000) em um
estudo empregando o Jogo dos Bens Publicos. Sobre as motivagdes para punir, o Jogo da
Confianca subsidiou achados relevantes em um estudo realizado por De Quervain et al.
(2004) utilizando técnicas neurais. Segundo os autores, o comportamento punitivo ndo ¢ um
ato desencadeado automaticamente pelos individuos. Para punir, os humanos precisam ser
motivados. Esse incentivo pode ser identificado por De Quervain et al. (2004), os quais
revelaram que os individuos sentem-se satisfeitos apds punirem jogadores que violam as
normas sociais. Dessa forma, a puni¢do traz um alivio decorrente da sensagdo de
restabelecimento da justica. Entende-se, portanto, ser a puni¢do altruista um comportamento
emocional, surgido em virtude da percep¢do de injustica e motivado por uma satisfacao
antecipada decorrente da sensagdo de restabelecimento da justica. Além disso, sabe-se que o
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comportamento punitivo altruista representa um ato capaz de promover beneficios em
interagdes futuras ao restaurar a cooperacdo entre os individuos, embora gere custos para
quem pune. A puni¢do ocorre ainda que o jogador ndo seja diretamente afetado e os
beneficios sejam providos para outros jogadores (visto o comportamento punitivo ocorrer
mesmo em situagdes de interagdo Unica), justificando o altruismo da agao.

Método de investigacio se pertinente

Na tentativa de identificar o comportamento punitivo altruista em consumidores, este estudo
adaptou a estrutura do Jogo do Ultimato para verificar se, no contexto de consumo,
especificamente na recuperacdo de falhas, os consumidores renunciam a situacdo proposta
pela empresa como tentativa de recuperar o cliente, por julgarem a acdo injusta. Agirdo,
portanto, com um comportamento punitivo altruista, o qual atinge, ao mesmo tempo, a
empresa e o proprio individuo e busca restaurar as normas de cooperagdo e justica em
interagdes futuras. Assim como outros estudos que utilizam jogos econdmicos, este trabalho,
de abordagem quantitativa, caracteriza-se como pesquisa causal (FEHR e GACHTER, 2000),
a qual representa um tipo de pesquisa conclusiva. Para testar as hipoteses propostas neste
trabalho, dois estudos experimentais foram realizados. O estudo 1 teve como objetivo testar a
hipotese H1, a qual propde que compensacdes percebidas como injustas desencadeiam
rejeicdes de propostas oferecidas pela empresa e retaliagdo (comportamento punitivo altruista)
e a H2 que sugere ser a relacdo hipotetizada em HI1 mediada por emog¢des negativas. Ja o
estudo 2 se propos a verificar o efeito moderador do custo (H3). Os estudos foram
operacionalizados por meio de papel e caneta e apresentavam cendrios com contextos
envolvendo o servigo de hotelaria. Assim, uma situacdo experimental envolvendo uma falha
na prestagdo do servico foi anunciada e uma proposta de recuperacdo do erro cometido foi
oferecida por um gerente de hotel. Em seguida, os participantes deveriam responder a uma
série de questionamentos. Para a realizacdo dos experimentos, os estudantes foram abordados
em sala de aula e distribuidos aleatoriamente aos grupos experimentais. Antes da realizagao
dos experimentos, foram feitos pré-testes com o intuito de verificar a efetividade da
manipulacdo e o entendimento dos cendrios e das escalas utilizadas.

Resultados e contribui¢des do trabalho para a area

Os resultados do estudo 1 indicam ser a retaliacdo e a negagdo ou aceitacdo da oferta
influenciadas pela percep¢ao de (in)justica. Desse modo, identificou-se que alguns individuos
que perceberam a situacdo experimental como injusta, negaram a oferta e puniram a empresa
por meio de retaliagdo, demonstrando um comportamento punitivo altruista e confirmando a
hipotese H1. Ainda através deste estudo, testes de mediacdo indicaram serem as emogdes
negativas uma variavel mediadora da relacdo entre a (in)justica percebida e a retaliacdo, bem
como da relagdo entre a (in)justica percebida e a aceitagdo/negacdo da oferta de compensacao.
Contudo, a relagdo direta entre a varidvel independente e as dependentes também se mostrou
significativa. Assim, as emogdes negativas medeiam parcialmente a relacdo entre a (in)justica
percebida e o comportamento punitivo altruista, suportando parcialmente a hipotese H2. Os
resultados do estudo 2 permitem dizer que o custo envolvido influencia a identificagdo do
comportamento punitivo altruista. Os dados revelam que quando o desconto oferecido ¢
maior, a frequéncia de negacdo de propostas diminui significativamente e a retaliagdo também
apresenta uma pequena diminui¢do. Com base nesses dados, suporta-se a hipdtese H3. Este
artigo preenche uma lacuna nos estudos de marketing ao abarcar conhecimentos de outras
areas, especialmente da economia, para identificar um comportamento encontrado, até entao,
em jogos estratégicos: o comportamento punitivo altruista. Os resultados dessa pesquisa
evidenciam a existéncia desse tipo de comportamento no contexto de consumo. A utiliza¢ao
da ideia do Jogo do Ultimato como procedimento metodologico se caracteriza por ser uma
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forma de contribuicao. Ainda que ndo se tenham reproduzido exatamente os procedimentos
adotados na execuc¢do dos jogos estratégicos, a ideia permeadora foi mantida ao apresentar-se
uma proposta a ser aceita ou rejeitada pelos participantes do estudo. Destaca-se terem os
resultados deste estudo evidenciado as afirmacdes da teoria econdmica classica, a qual assume
os jogadores como seres racionais, tomadores de decisdes como maquinas cognitivas
racionais perfeitas. Contudo, declaragdes da teoria dos jogos comportamental também foram
observadas nos resultados deste trabalho. Ou seja, a percepcdo de injustica e as emogdes
influenciaram a decis@o de alguns consumidores, levando a rejei¢ao da proposta oferecida. Ao
utilizar como contexto a recuperagdo de servicos, os resultados deste trabalho ampliam o
conhecimento nesta drea por explorar comportamentos negativos, considerados. Este estudo
buscou identificar e compreender um comportamento punitivo destoante dos comportamentos
negativos ja estudados nesse contexto, pois envolve, conforme reflete o conceito do
comportamento punitivo altruista, custos e beneficios que recaem sobre outros individuos.
Este trabalho possui contribui¢des gerenciais ao evidenciar serem os consumidores punitivos
altruistas individuos que, por considerarem a proposta de recuperagdo de uma falha cometida
pela empresa injusta, a punem, ndo obstante essa puni¢do gerar custos e beneficios que
recaem sobre outros individuos, visto os consumidores ndo demonstrarem intengao de retorno.
Destaca-se a importancia de evitar falhas, pois, de acordo como os resultados discutidos, os
consumidores punitivos altruistas manifestam punigdes (retaliacdo) mais fortes do que os
demais individuos. Contudo, visto ser essa uma tarefa dificil, frente as caracteristicas dos
servicos, propor recuperagdes justas pode evitar transtornos para a empresa. Pois, de acordo
com os resultados desse trabalho, ao perceberem uma recuperacdo como justa, os
consumidores demonstram uma inten¢ao de punir a empresa significativamente menor do que
os individuos que a percebem como injusta.
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