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RESUMO

Esta pesquisa contribui com o aprofundamento tedrico a respeito do fendmeno
Comportamento Disfuncional do Consumidor (CDC), o qual ainda ndo se encontra
consolidado na literatura de Marketing (Kang & Gong, 2019). Como nao foram encontrados
registros de estudos do fendmeno CDC amparados pela Construal Level Theory (CLT), este
estudo também busca preencher esta lacuna tedérica. O principal objetivo desta tese ¢
relacionar o CDC a distancia psicoldgica entre o responsavel por uma falha e o consumidor.
Também sdo fornecidas discussdes sobre a aceitabilidade do CDC diante da ja consolidada
Teoria da Atribui¢do, uma vez que a capacidade de controle ndo havia sido verificada como
mecanismo de forca em uma relagdo cuja aceitabilidade do CDC ¢ a variavel dependente.
Diante da relacdo entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC, esta pesquisa defende
que a Teoria da Atribuicdo e a natureza do proprio fendmeno tem um papel de interferéncia
na aceitabilidade do CDC. Diante disso, realizou-se uma sequéncia de trés estudos
experimentais junto a consumidores recrutados via Prolific, para testar seis hipoteses. No
primeiro estudo, como resultado do teste do efeito principal, a distancia social impacta na
aceitabilidade do CDC, de modo que se a distancia ¢ percebida como socialmente distante,
resultard em maior aceitabilidade do CDC. Como mecanismo explicativo deste efeito
principal, os resultados revelaram mediacdo pela confianca. No segundo estudo, foi
identificado que a capacidade de controle modera a relacdo entre a distdncia social e a
aceitabilidade do CDC. No terceiro estudo, foi identificado que a natureza do CDC modera o
efeito da distancia social entre quem comete a falha e o consumidor sobre a aceitabilidade do
CDC. Também foi encontrada mediacdo moderada pela culpa na relacdo entre a distancia
social e a aceitabilidade do CDC. Implicagdes nos ambitos académico e gerencial sdo
apresentadas ao final desse documento, junto a oportunidades para pesquisas futuras.

Palavras-chave: comportamento disfuncional do consumidor (CDC), construal level theory
(CLT), teoria da atribui¢do, confian¢a, natureza do CDC, culpa.



ABSTRACT

This study contributes to the theoretical deepening of the phenomenon of Dysfunctional
Consumer Behavior (DCB), which is not yet consolidated in the Marketing literature (Kang
& Gong, 2019). As there were no reports of studies of the DCB phenomenon supported by
Construal Level Theory (CLT), this study also seeks to fill this theoretical gap. The main
objective of this study is to relate DCB to the psychological distance between the person
responsible for a failure and the consumer. Discussions are also provided on the
acceptability of the DCB in face of the already established Attributional Theory, since the
controllability had not been verified as a moderator in a relationship whose acceptability of
the DCB is the dependent variable. In view of the relationship between social distance and the
acceptability of the DCB, this research argues that the Attributional Theory and the nature of
the phenomenon itself has an interference role in the acceptability of the DCB. Therefore, a
sequence of three experimental studies was carried out with consumers recruited via Prolific,
to test six hypotheses. In the first study, as a result of testing the main effect, social distance
impacts the acceptability of the DCB, so that if the distance is perceived as socially distant, it
will result in greater acceptability of the DCB. As an explanatory mechanism for this main
effect, the results revealed mediation by trust. In the second study, it was found that
controllability moderates the relationship between social distance and DCB acceptability. In
the third study, it was identified that the nature of the DCB moderates the effect of the social
distance between the agent and the consumer on the acceptability of the DCB. Moderate
mediation by guilt was also found in the relationship between social distance and DCB
acceptability. Academic and managerial implications are presented at the end of this report,
along with opportunities for future research.

Keywords: Dysfunctional Consumer Behavior (DCB), Construal Level Theory (CLT),
attributional theory, trust, nature of the DCB, guilt.
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1.

INTRODUCAO

O ser humano ¢ capaz de construir representacdes mentais sobre o que existe e
acontece psicologicamente perto ou distante de si (Trope & Liberman, 2003). Esta ¢ a
principal premissa da Construal Level Theory (CLT), um dos alicerces teoricos desta tese. A
CLT pode ser estudada em diversos contextos (Reyt & Wiesenfeld, 2015), o que permite sua
aplicacdo aos campos psicologico (Trope & Liberman, 2003), organizacional (Wiesenfeld, et
al., 2017) e de marketing, em especial ao comportamento do consumidor (Trope, Liberman &
Wakslak, 2007). Parte das pesquisas que abordam comportamentos de consumo apresenta
como tema central os impactos da constru¢do mental na escolha do consumidor (por ex.: Zhao
& Xie, 2011; Cho, Khan & Dhar, 2013; Xu, Jiang & Dhar, 2013; He et al., 2019).

Liberman et al. (2007) argumentam que a percep¢ao de maior proximidade social
entre os individuos possibilita que uma pessoa interprete de forma mais concreta (mais
detalhada) o comportamento de outra, podendo até mesmo prever suas reagdes em
determinadas ocasides. Essa possibilidade de prever o comportamento de pessoas socialmente
proximas vs. distantes, como ja falado, ¢ bastante estudada em situagcdes de escolha de
consumo dos individuos (por ex.: na escolha de produtos para si vs. outros, na recomendagao
por parte de outras pessoas proximas vs. outras distantes). No entanto, ¢ encontrada uma
lacuna na teoria quanto a relagdo da CLT com os comportamentos disfuncionais de consumo.

Incidentes de abuso psicoldgico e agressdo fisica nas relagdes pessoais em ambientes
de consumo sdo frequentes e recorrentes (Reynolds & Harris, 2003), assim como os prejuizos
financeiros para as organizagdes oriundos da ma conduta de alguns consumidores (Strutton,
Vitell & Pelton, 1994; Harris & Dumas, 2009). Ocorréncias como essas sdo consideradas
endémicas em ambientes de troca desde o final da década de 1980 (Reynolds & Harris, 2006),
quando o Comportamento Disfuncional do Consumidor (CDC) passou a despertar o interesse
académico por revelar suas graves consequéncias a organizagdes, funciondrios e a outros
clientes.

Os motivadores do CDC estdo ligados a aspectos psicoldgicos, cognitivos e
emocionais dos individuos, o que, assim como nos estudos de CLT, explica a aproximacao de
suas pesquisas com a area da Psicologia. A variedade de perspectivas sobre o estudo do CDC
também reflete pesquisas em outras disciplinas como Sociologia, Criminologia, Medicina,
Etica ¢ Educagdo. Mas este tema é investigado predominantemente nas disciplinas de

Marketing e Gestao de Negocios (Fisk et al., 2010).
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E comum encontrar na literatura estudos que avaliam as consequéncias do CDC a trés
agentes: empresas, funcionarios e outros consumidores (Dootson et al., 2016). Em
contrapartida, estes agentes sdo pouco investigados enquanto antecedentes do CDC. Jones,
Dacin e Taylor (2011) verificam que quando uma falha de servigo ¢ atribuida ao funcionario,
a probabilidade de que o consumidor permaneca cliente ¢ baixa em caso de ocorréncia de
erros subsequentes por parte do empregado. Rummelhagen e Benkenstein (2017)
investigaram o mau comportamento do consumidor diante de dois causadores: outros
consumidores vs. funcionarios. Seus resultados apontam que o consumidor ¢ mais tolerante a
falha de um funcionario do que a uma agao desviante de outro consumidor.

Quando o consumidor atribui uma falha a empresa, ocorre uma insatisfacio em
relacdo a organizagdo. Ja para as falhas atribuidas aos funcionarios, o efeito gerado ¢ sobre
ambos, funcionario e empresa (Folkes, Koletsky & Graham 1987). Logo, um dos motivadores
deste estudo ¢ compreender se a relacdo transacional consumidor-funciondrio pode, de
alguma forma, proporcionar um amortecedor contra os efeitos nocivos de uma falha. Dito
isso, este estudo acredita que a CLT pode ser utilizada para investigar o efeito desta relagdo
transacional sob a Otica da distancia psicologica. Especificamente, essa tese se apropria da
distancia social ao questionar a aceitabilidade do CDC quando uma falha ¢ atribuida pelo
consumidor a um agente socialmente proximo vs. distante.

Ao adotar a perspectiva do funcionario e tentar compreender os seus sentimentos e
pensamentos, os consumidores desenvolvem uma visdo mais precisa das suas capacidades em
relacdo ao servico prestado e, também, conseguem perceber a sua integridade (ou a falta de
integridade). Assim surge a confianca do consumidor, quando uma das partes confia na
integridade do parceiro de troca (Morgan & Hunt, 1994). A confianca estd bem documentada
na literatura de marketing como uma caracteristica intrinseca de qualquer relacionamento
social valioso (Singh & Sidershmukh, 2000; Tsiotsou & Wirtz, 2012).

Nas interagdes entre consumidores e agentes socialmente proximos vs. distantes, os
consumidores que apresentam maior nivel de confianca podem desenvolver uma compreensao
mais profunda das circunstancias que causaram a falha do funcionério. Kim et al (2019)
apontam que relacionamentos em que ha confianga sdo mais harmoniosos, o que promove o
apoio mutuo entre consumidores e funciondrios, mesmo se o servigo for deficiente. O fato de
a confianca ser um componente das interacdes interpessoais entre consumidores e
funciondrios apoia a premissa de que a confianga atenua a aceitabilidade do CDC.

Este estudo considera que a proximidade social associada a maior familiaridade com o
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funcionario ¢ capaz de aumentar o nivel de confianga do consumidor e, consequentemente,
diminuir a aceitabilidade do CDC. Dito isto, a confian¢a pode ser um mecanismo explicativo
da relagdo principal desta tese, a qual propde a influéncia da distancia social na aceitabilidade
do CDC.

Independentemente da distancia social entre o agente causador ¢ o consumidor, ao
investigar a ocorréncia de falhas ¢ importante constatar que este tipo de atribui¢do causal esta
estreitamente ligado a busca de um culpado (Weiner, 2014). Logo, este estudo também
ampara-se na Teoria da Atribui¢do, a qual representa uma evolugdo de teorias que compdem o
campo de pesquisa da atribuicao causal (Weiner, 2000).

Baseando-se nessa teoria para relacionar a atribuicdo de uma falha a um agente
socialmente proximo vs. distante e a aceitabilidade do CDC, um aspecto que pode interferir na
forca desta relacdo ¢ a capacidade de controle. Esta dimensdo da teoria da atribuicdo
relaciona-se estreitamente com os julgamentos de responsabilidade (Weiner, 2014). Se uma
causa controlavel ¢ aquela que o agente pode modificar, significa que uma falha pode ser
resultado da falta de esforco. Por outro lado, h4 falhas cujas causas ndo sdo suscetiveis de
alteracdo, ou seja, ndo poderiam ser de outra forma. Diante disso, este estudo ampara-se na
esséncia da distingdo da capacidade controlavel vs. incontrolavel ao contrastar duas causas de
uma falha: falta de esfor¢o (falha sob controle do agente, seja ele socialmente proximo ou
distante do consumidor) vs. falta de possibilidade (quando a falha ndo est4 sob o controle do
agente, seja ele socialmente proximo ou distante do consumidor) (Weiner, 2014).

Outro aspecto que pode interferir na for¢a da relacdo entre a distancia social e a
aceitabilidade do CDC ¢ a natureza deste comportamento, que pode se transformar
erroneamente em uma justificativa para a ma conduta. Isto porque a classificagdo de acordo
com a natureza do comportamento (passivo vs. ativo) estd relacionada ao locus da culpa:
quando o consumidor se aproveita de uma falha da empresa para obter vantagem
(comportamento passivo), a culpa ¢ da empresa; mas quando ndo ha falha por parte da
empresa e o consumidor deliberadamente cria uma situagdo para beneficiar-se
(comportamento ativo), o locus da culpa ¢ transferido para ele (Muncy & Vitell, 1992; Vitell
& Muncy, 2005).

Estreitamente associada ao locus da culpa (natureza do CDC) esta a culpa enquanto
emocdo. Para Cohen et al (2011), a culpa ¢ um exemplo de emog¢ao moral que influencia a
maneira como as pessoas se comportam em diversas situagdes, mas particularmente na

tomada de decisdo ética. A culpa do consumidor ¢ uma emocdo negativa resultante da
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ansiedade provocada por uma decisdo individual em um contexto de consumo que viola os
seus valores ou normas (Lascu, 1991). Associada ao senso particular de que o sujeito da acdo
fez algo errado (Benedict, 1946), a culpa ¢ uma emocao que também pode explicar a relagdo
entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC.

Diante do exposto, apresenta-se como proposta de pesquisa investigar a confianga e a
culpa como mecanismos de explicagcdo sobre o impacto da distancia social na aceitabilidade
do CDC; e também investigar a capacidade de controle sobre uma falha e a natureza do CDC
como mecanismos de for¢a do efeito da distancia social na aceitabilidade do CDC. Em
resumo, esta tese aplicada ao fenomeno CDC (incluindo-se ai a natureza passiva ou ativa do
comportamento) se fundamenta na CLT, cuja dimensdo latente chamada distancia psicologica
¢ determinante no comportamento e decisdo do consumidor; na confianca; na culpa; e na
teoria da atribuigdo, segundo a qual o consumidor tende a atribuir situagdes de acordo com a
capacidade controlavel vs. incontrolavel de uma causa.

Entende-se que a aceitabilidade do CDC ¢ maior quando a distancia social entre quem
comete a falha e o consumidor ¢ distante, em comparacdo a distancia social aproximada, pois
a confianca ¢ capaz de atenuar as interacdes comportamentais negativas quando o alvo ¢
percebido como proximo. Quanto a capacidade de controle, se a falha for controlavel, a
distancia percebida como socialmente distante resultard em maior aceitabilidade do CDC;
mas se a falha for de capacidade incontroldvel, a distdncia percebida como socialmente
distante ou préxima resultarda no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC. Tratando-se da
natureza do CDC, quando for de natureza passiva, espera-se maior aceitabilidade do CDC
quando a falha for do agente socialmente distante; mas quando o CDC for de natureza ativa,
acredita-se que a distancia percebida como socialmente distante ou proxima resultard no
mesmo nivel de aceitabilidade do CDC. Neste sentido, a emoc¢do denominada culpa pode
assumir diferentes papeis frente ao moderador natureza do CDC.

Diante de um CDC ativo, espera-se um mesmo nivel de culpa para as condicdes
distante e proximo, enquanto diante do CDC passivo espera-se maior culpa do consumidor na
condicdo de um agente socialmente proximo. Ou seja, este estudo também propde que a
natureza do CDC modera a media¢do pela culpa na relacdo entre a distdncia social e a
aceitabilidade do CDC.

Esta tese esta organizada da seguinte forma: a seguir apresenta-se em maior detalhe o
problema de pesquisa proposto e explicitam-se os objetivos geral e especificos que deverao

nortear o estudo; na fundamentagdo tedrica sdo apresentadas as hipoOteses a serem
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investigadas; na sequéncia, sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos e de andlise
dos dados utilizados para responder a questdo de pesquisa; por fim, ¢ realizada a discussdo

dos resultados e sdo apresentadas as conclusdes da tese.
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DELIMITACAO DO TEMA E DEFINICAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Ao propor a existéncia de uma ligacdo entre a distancia psicoldgica em relacdo a
objetos, eventos ou individuos, e a sua representacdo mental (construal), a CLT defende que
uma informacdo pode ser construida por meio de diferentes niveis: quanto mais distante
psicologicamente de um evento, mais alto sera o nivel de constru¢do (Trope & Liberman,
2003). Isso significa que quanto maior a distdncia psicoldgica, maior a possibilidade de
construir uma informagdo de forma mais abstrata, organizando-a em poucas categorias € em
termos mais amplos (Trope & Liberman, 2003). Neste sentido, a distdncia psicologica de um
alvo ¢ um determinante do nivel em que o individuo constréi objetos e eventos (Yan,
Sengupta & Hong, 2016).

A estrutura da CLT tem sido usada para investigar como a distancia psicologica, ao
mudar o nivel de interpretagdo, influencia uma variedade de julgamentos e preferéncias tanto
no dominio da Psicologia Social (Fujita et al., 2006) quanto no Comportamento do
Consumidor (Irmak, Wakslak & Trope 2013; Yan & Sengupta 2011). Considerada a
importancia da evolugdo acerca do estudo sobre o CDC, esta tese propde relacionar este
comportamento a distancia psicologica entre o responsavel por uma falha (ou seja, a quem ¢
atribuida uma causa) e o consumidor. O ambiente de servigos, repleto de situagdes de sucesso
e fracasso, fornece oportunidades para testar esta relagado.

O raciocinio atributivo ainda ¢ mais provavel apds um resultado inesperado ou
negativo, do que a um caso de sucesso (Weiner, 2000). Portanto, acredita-se que a Teoria da
Atribui¢do pode ser util para compreender e prever reagdes dos consumidores quando
ocorrem falhas de servigo. Isto porque pode ser usada para explicar a resposta emocional e
comportamental apds episodios de consumo, especialmente em situagdes de falha (Folkes,
1984; Weiner, 2000).

A Teoria da Atribuicdo também ¢é bastante utilizada em estudos na area da Psicologia
Comportamental que analisam emogdes e suas consequéncias afetivas (Weiner, 2000).
Também ¢ comumente vista na area da Psicologia Organizacional em estudos sobre tomadas
de decisdo econdmicas (Gurevich, Kliger & Weiner, 2012). Na area do Comportamento do
Consumidor ndo ¢ uma novidade, pois Folkes, Koetsky e Graham (1987) constataram as
inferéncias de atribui¢do causal em relacionamentos de consumo ha mais de 30 anos. No

entanto, a aplicagdo desta teoria ao fenomeno CDC torna-se um desafio interessante

17



amparado pela literatura ao lembrar que, diante da atribuicdo de uma falha, o consumidor
pode sentir-se no direito de prejudicar a empresa (Folkes, Koetsky & Graham, 1987).

Uma falha de servigo ocorre quando o desempenho cai abaixo das expectativas do
cliente. Por sua vez, esta falha pode ser percebida a partir do locus causal (interno vs.
externo), de critérios de estabilidade (estavel vs. instdvel) e da capacidade de controle
(controlavel vs. incontrolavel) (Weiner, 1985). O resultado disso pode ser tanto a continuagao
quanto o término de um relacionamento comercial (Weiner, 2000). Apdés uma falha de
servico, por exemplo, o consumidor faz julgamentos sobre as caracteristicas da falha,
buscando causa, responsabilidade e intencdo, e a partir dai toma decisdes que geram
comportamentos subsequentes em suas relagdes de consumo (Bonifield & Cole, 2007).

Se perceber uma falha como intencional, o cliente pode apresentar reagdes negativas
para a empresa, como ndo recomenda-la, esperar por um reembolso monetario e até mesmo
rejeitd-la (Folkes, Koetsky & Graham, 1987). Dependendo da atribuicdo de responsabilidade,
varia tanto a satisfagdo quanto a expectativa do consumidor sobre quem deve resolver o
problema (Folkes, 1984, 1988). Isto mostra que deve estar claro ao consumidor quem ¢ o
responsavel por uma falha no servigo. Gerencialmente, presume-se que a distingdo de
responsabilidades ¢ essencial para o desenvolvimento de estratégias adequadas para abordar o
CDC (Rummelhagen & Benkenstein, 2017).

Portanto, para verificar a relagdo entre a distancia social percebida entre quem comete
a falha e o consumidor e a aceitabilidade do CDC, esta tese defende que a Teoria da
Atribuicdo e a natureza do proprio fendmeno tem um papel de interferéncia na aceitabilidade
do CDC. Desta forma, propde-se como problema de pesquisa o seguinte: A distdncia social
percebida entre quem comete a falha e o consumidor impacta na aceitabilidade do
Comportamento Disfuncional do Consumidor?

Uma das variaveis utilizadas para verificar a forca deste efeito ¢ a propriedade da
atribuicdo causal denominada capacidade de controle, cujos niveis sdo controldvel vs.
incontrolavel. Acredita-se que quando a moderagdo da relagdo entre a distdncia social e a
aceitabilidade do CDC for controlavel, a aceitabilidade do CDC ser4d maior quando o agente
causador da falha for socialmente distante. Mas quando a falha for de capacidade
incontrolavel, a aceitabilidade do CDC nao ir4 alterar para ambos os niveis da distincia social
(proximo vs. distante).

Considerando que a natureza do CDC representa uma das principais diferencas em

relacdo aos tipos de CDC (Fullerton & Punj, 2004), e que pode se transformar erroneamente
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em uma justificativa para a ma conduta, a forca da relagdo entre a distdncia social e a
aceitabilidade do CDC também sera testada por meio destes dois tipos de comportamento
disfuncional do consumidor (passivo vs. ativo). Acredita-se que o CDC passivo torne a
aceitabilidade do CDC maior quando o agente causador da falha for percebido como
socialmente distante. Isto porque a proximidade social faz com que o individuo pense que a
outra pessoa tem opinides e comportamentos parecidos com os seus, ou que ha maior
compreensdo sobre os fatos (Liberman et al., 2007). Porém, quando o CDC for ativo, sugere-
se que resulte no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC tanto para o tratamento socialmente
proximo quanto para o distante. Como ja mencionado na introdugdo, esta tese também propde
que a natureza do CDC modera a mediagdo pela culpa na relagdo entre a distancia social e a

aceitabilidade do CDC.
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OBJETIVO

A partir do problema de pesquisa, foram definidos os objetivos geral e especificos que

deverdo nortear o estudo.

31 OBJETIVO GERAL

Investigar o impacto da distancia social percebida entre quem comete a falha e o

consumidor na aceitabilidade do Comportamento Disfuncional do Consumidor (CDC).

3.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS

A fim de alcancar o objetivo geral, definiu-se como objetivos especificos:

v Verificar se a confianga ¢ um mecanismo mediador na relacdo entre a distancia social

e a aceitabilidade do CDC.

v Verificar se a capacidade de controle (controlavel vs. incontroldvel) modera o efeito

da distancia social (proxima vs. distante) sobre a aceitabilidade do CDC.
v Verificar se a natureza do comportamento disfuncional do consumidor (passivo vs.
ativo) modera o efeito da distancia social (proxima vs. distante) sobre a aceitabilidade do

CDC.

v Verificar se a culpa ¢ um mecanismo mediador na relagdo entre a distidncia social e a

aceitabilidade do CDC.
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4.

FUNDAMENTACAO TEORICA E PROPOSICAO DAS HIPOTESES

Esta fundamentacdo teoérica aborda a Construal Level Theory (CLT), o fendmeno
Comportamento Disfuncional do Consumidor (CDC), a Confianga, a Teoria da Atribuigdo, a

Natureza do CDC e a Culpa.

4.1 CONSTRUAL LEVEL THEORY (CLT)

A Construal Level Theory (CLT), idealizada em 2003 por Trope e Liberman, ¢ uma
teoria com origem na Psicologia Social que propde a existéncia de uma ligacdo entre a
distancia psicologica em relagdo a objetos, eventos ou individuos, € a sua representacdo
mental (construal). Essa distancia psicologica compreende a sensagdo subjetiva de que um
objeto, evento ou individuo estd afastado da experiéncia presente (imediata) e do ego (self)
(Trope & Liberman, 2010).

A principal premissa da CLT ¢ que o ser humano ¢ capaz de construir representagdes
mentais e, através destas, refletir sobre o fato de estar distante de objetos, pessoas ou eventos.
A nogdo de distancia pode estar relacionada tanto a uma dimensao espacial, temporal, social
ou hipotética (Fujita ef al., 2006). Essas representagdes mentais construidas pelo ser humano
podem ser de nivel alto ou baixo. Construtos de nivel alto sdo representacdes mais abstratas,
sem detalhamentos e que visualizam os aspectos gerais de um objeto, evento ou individuo. Ja
os construtos de nivel baixo sdo representagdes mentais construidas sob aspectos mais
concretos e detalhados (Trope & Liberman, 2003).

Neste sentido, a CLT propde que uma informacdo ¢ construida em niveis mais altos
quando esta relacionada a eventos psicologicamente distantes, ao contrario do que ocorreria
se esta mesma informagdo estivesse relacionada a eventos psicologicamente mais proéximos
(Trope & Liberman, 2010). Por exemplo, se um individuo ndo pode ver ou ouvir uma pessoa
que se encontra temporal ou espacialmente distante, mas pode refletir a seu respeito, tem-se ai
um exemplo da capacidade humana de construir representacdes mentais. Neste exemplo, por
encontrar-se psicologicamente distante, a tendéncia ¢ que este individuo represente a outra
pessoa por meio de construtos de nivel alto (Trope & Liberman, 2010). A constru¢do das
representacdes mentais faz com que o individuo atravesse a distancia psicoldgica, sentindo-se
mais proximo de pessoas do passado, de situagdes futuras ou de lugares distantes.

De forma complementar, a CLT sugere que o cérebro estabelece associagdes entre as
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diversas manifestacdes de distancia psicoldgica. Isso significa que a distancia espacial entre
duas pessoas revela a distdncia social que héa entre elas. Da mesma forma que o
distanciamento temporal relacionado ao contato com um amigo aumenta a distancia social em
relacdo ao mesmo. Por este motivo, subjacente a todas as manifestacdes de distancia hd a
dimensdo latente chamada distancia psicoldgica que, por sua vez, ¢ determinante nas
avaliagdes, previsdes, comportamentos e decisdes dos individuos (Trope, Liberman &

Waslak, 2007; Trope & Liberman, 2010).

4.1.1 Distancia Psicologica

A influéncia da distancia psicoldgica no nivel de interpretacao (construal level) tem
sido extensamente documentada tanto na Psicologia Social quanto nas pesquisas de consumo,
mostrando eventos proximos versus distantes a fim de induzir a niveis altos versus baixos de
interpretagdo (construals) (Yan, Sengupta & Hong, 2016).

Neste sentido, a distancia psicologica de um alvo ¢ um determinante do nivel em que o
individuo constrdi objetos e eventos (Yan, Sengupta & Hong, 2016). Por exemplo, as pessoas
tendem a interpretar um alvo em niveis mais baixos se este: encontra-se fisicamente mais
proximo (distadncia espacial); se irda acontecer num futuro proximo (distancia temporal); se
estd intimamente relacionado com o “eu” (self) (distancia social); ou se ¢ real ao invés de
hipotético (distancia probabilistica) (Trope & Liberman 2010).

Especificamente, esta dimensdo latente denominada distancia psicoldgica enfatiza a
existéncia de quatro tipos de distancia investigados na literatura: temporal, hipotética, espacial
e social (Liberman & Trope, 2014). A distancia temporal se trata da observacdo de eventos
futuros ou passados e das decisdes que devem ser tomadas pelos individuos em relagdo aos
objetos analisados. A dimensdo espacial contempla a distancia geografica e a tomada de
decisdo em relacdo a locais mais préximos ou mais distantes.

A distancia hipotética ¢ operacionalizada ao confrontar decisdes com alta ou baixa
probabilidade de acontecer; e situagdes reais ou provisorias, como um jogo real € uma versao
demo. E a distancia social, abordada em destaque nesta revisdo da literatura por contemplar o
problema de pesquisa, envolve comportamentos de decisdo de um individuo com relagdo a si,
seus similares, familiares ou membros de determinado grupo (socialmente proximo) vs.

pessoas mais distantes (Liberman & Trope, 2014).
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4.1.1.1 Distancia Social

A CLT originou-se da perspectiva temporal e foi estendida a outras dimensdes, como
a distancia social. As distingdes entre o “eu vs. outros” (self vs. others), os “semelhantes vs.
dissimilares” e 0s “membros do grupo vs. externos” sdo instancias da distancia social (Trope,
Liberman & Wakslak, 2007).

Alvos sociais considerados distantes sdo construidos em niveis mais altos e mais
abstratos que os alvos sociais considerados proximos (Trope, Liberman & Wakslak, 2007).
Isso explica porque Zhao e Chie (2011), ao investigar a influéncia das recomendacdes de
colegas na avaliagcdo de produtos, concluiram que as recomendacdes de outras pessoas (que
ndo eram membros do grupo) sdo representadas pelos individuos em um nivel mais alto e
mais abstrato em relagdo a preferéncia de alguém mais proximo.

A proximidade social faz com que o individuo pense que a outra pessoa tende a ter
opinides e comportamentos parecidos com os seus. Quanto mais proxima a pessoa, mais
concreta € a percepgdo sobre o seu comportamento e sobre as reacdes afetivas que teria em
determinada situacdo (Liberman et al., 2007). Assim, a menor distdncia social propicia a
construcao de representagdes mentais definidas por Trope e Liberman (2003) como de nivel

baixo, oferecendo uma visao concreta e detalhada sobre os sentimentos e angustias do outro.

Manipulacio da Distancia Social nas pesquisas de Consumo

A manipulacdo da distincia social, assim como das outras distancias psicologicas
propostas pela CLT, ndo apresenta muita variagdo entre os estudos (Liberman & Trope,
2014), pois obedece ao mesmo padrao de manipulacdo previsto pelo artigo seminal de Trope
e Liberman (2003). Uma manipulagdo pertinente a distancia social, por exemplo, ¢ feita
quando determinada avaliagdo ¢ realizada para si (proximo) ou para outra pessoa (distante)
(Liberman & Trope, 2014). Como exemplo, esta manipulagdo ¢ encontrada nos estudos de
Hamilton e Thompson (2007), Kim, Zhang e Li (2008), Bornemann e Homburg (2011), Yan e
Sengupta (2011), Cho, Khan e Dhar (2013) e Yan, Sengupta ¢ Hong (2016). Um estudo que
se diferencia na manipulacdo ¢ o de Zao e Xie (2011), o qual utiliza a distancia social em
relacdo as recomendacgdes de pessoas proximas vs. pessoas distantes do respondente.

O Quadro 1 apresenta, sinteticamente, como a distancia social ¢ manipulada em

pesquisas de comportamento de consumo.
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Quadro 1. Manipulacio da Distincia Social em pesquisas de Comportamento de

Consumo.
Estudo Manipulacio
Hamilton e Thompson (2007) Escolha para si vs. para outros
Kim, Zhang e Li (2008) Escolha para si vs. para outros
Yan e Sengupta (2011) Escolha para si vs. para um colega
Zhao e Xie (2011) Recomendacgdo de outros préximos vs. outros distantes
Bornemann e Homburg (2011) Disténcia para si vs. para um universitario comum
Cho, Khan e Dhar (2013) Escolha para si vs. para outros
Yan, Sengupta e Hong (2016) Escolha para si vs. para outros
Goodman e Lim (2018) Escolha para si vs. para outros

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Hamilton e Thompson (2007) utilizam a distancia social para moderar o efeito da
experiéncia direta vs. indireta do individuo com um produto na sua constru¢do mental. Com
base em Liberman et al. (2007), os autores acreditam que solicitar ao consumidor que escolha
um produto para outra pessoa, ao invés de escolher para si proprio, induz a uma interpretagao
mental mais abstrata. Para manipular o moderador distancia social, os participantes do estudo
de Hamilton e Thompson (2007) foram convidados a avaliar dois mp3 players para uso
proprio, ou a avaliar dois mp3 players como um presente para outra pessoa. Conforme
esperado por Hamilton e Thompson (2007), os resultados do estudo sugerem que a distancia
social modera o efeito da experiéncia do produto na constru¢do mental: uma experiéncia
direta induz a uma interpretacdo mental mais concreta quando os consumidores estdo
avaliando produtos para si mesmos, do que quando estdo avaliando produtos para os outros.

Kim, Zhang e Li (2008) apropriam-se de duas distancias psicologicas (temporal e
social) para verificar como a interagdo entre ambas pode afetar a avaliacdo dos consumidores
sobre produtos. Para os autores, a distdncia social refere-se a “quem”, ou seja, ao eu vs. outro,
ou ao grau de sobreposi¢do entre o eu e algum outro lugar, pessoa ou ponto no tempo (Kim,
Zhang, & Li, 2008). A partir das propriedades da distancia psicolégica — como a diminui¢ao
da sensibilidade em funcdo do aumento da distancia — Kim, Zhang e Li (2008) concluem em
dois estudos: que quando ambas as distancias (temporal e social) sdo proximas, a avaliagdo do
consumidor ¢ mais influenciada por questdes associadas a interpretagdes de baixo nivel; o
oposto acontece quando uma ou ambas as distancias sdo distantes, de modo que a avaliagdo
do consumidor passa a ser influenciada por aspectos associados a interpretagdes de alto nivel.

O estudo de Bornemann e Homburg (2011) também envolve a avaliagdo de produtos.
Os autores afirmam que ao avaliar um produto, os consumidores podem interpretar as
informagdes de preco tanto quanto um indicador de qualidade como um indicador de

sacrificio monetario. Assim, Bornemann e Homburg (2001) propdem que a distancia
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psicologica — seja temporal ou social — altera o peso que os consumidores atribuem a esses
papéis opostos de preco. Para operacionalizar o estudo, Bornemann e Homburg (2011)
forneceram aos participantes a descricdo do produto, complementada pela respectiva
informagdo de preco. Foi dito aos participantes na condi¢do de distancia social proxima, que a
sua propria avalia¢do sobre o produto era interessante; enquanto aos participantes da condi¢ao
de distancia social distante foi dito que a avaliacdo de “estudantes de graduagdo comuns”
sobre o produto era interessante. Apos a leitura da descricdo do produto, os participantes
foram instruidos a considerar todas as informacdes e a relatar sua propria avaliagdo do
produto (distancia social aproximada) ou a prever como o estudante de graduacdo comum
avaliaria o produto (distancia social distante). Posteriormente, os participantes listaram os
pensamentos que vieram a mente ao realizar suas avaliagdes. Um dos resultados foi que para a
distancia social (proxima) a percep¢do de sacrificio monetario fica maior. Isso mostra que
avaliar produtos para outros induz a representagdes mentais mais abstratas (Bornemann &
Homburg, 2011).

Outro estudo que relaciona preco e qualidade ¢ o de Yan e Sengupta (2011). Os
autores testaram por meio de cinco experimentos o impacto da distdncia psicoldgica na
relacdo preco-qualidade. Manipularam em trés de seus estudos o que chamam de distancia
interpessoal ( “interpersonal distance”). Essa distancia foi manipulada com base em Kim,
Zhang e Li (2008), através da distingdo entre eu vs. outro. Especificamente, Yan e Sengupta
(2011) pressupdem que o prego tem um impacto menor/maior nas inferéncias de qualidade
quando o julgamento de qualidade ¢ feito com base no proprio comportamento € ndo no
comportamento de outra pessoa. Os trés estudos que utilizaram a dimensdo eu vs. outro
sustentaram as hipoteses de Yan e Sengupta (2011).

Cho, Khan e Dhar (2013) propdem que a dificuldade de decisdo de um individuo
depende de como o conjunto de escolhas ¢ representado mentalmente. Os autores acreditam
que mudangas na representacdo mental podem fazer a mesma escolha parecer mais ou menos
dificil. Um dos quatro estudos de Cho, Khan e Shar (2013) utiliza a distancia social para
comparar e contrastar a dificuldade de escolha em um contexto de escolha para si mesmo vs.
para outra pessoa. Esta manipula¢do foi adaptada do estudo de Eyal, Liberman e Trope
(2004). Contudo, Trope e Liberman (2003) sugerem que as pessoas podem aplicar uma
representacdo de alto nivel a outras pessoas e a grupos externos (others and out-group
people), enquanto podem aplicar uma representacdo de baixo nivel a si mesmas e a outras

pessoas do mesmo grupo (themselves and in-group people).

25



Como ja mencionado, Zhao e Chie (2011) se diferenciam ao manipular a distancia
social por eliminar o “eu” como distancia aproximada, trabalhando com o “outro proximo” vs.
“outro distante”. Especificamente em seu terceiro experimento, Zhao e Chie (2011)
manipularam o grau relativo de distancia social introduzindo recomendagdes de outras
pessoas proximas (close others) a outras pessoas distantes (distant others) e demonstraram
que o impacto das recomendacdes na mudanca de preferéncia das pessoas depende da
congruéncia entre distancia temporal e social. Zhao e Chie (2011) intuitivamente esperavam
que a recomendagdo de “outros proximos” seria mais eficaz do que a recomendagdo de
“outros distantes”. Em seus resultados, a opinido de outras pessoas proximas ¢ interpretada
em um nivel relativamente baixo, enquanto a de outras pessoas distantes ¢ construida em um
nivel mais alto (Zhao & Chie, 2011).

Diante do exposto, esta tese propde que as premissas da CLT, especialmente tratando-
se da distancia social, se adequam a lacuna tedrica encontrada nos estudos que contemplam o

fendmeno CDC, apresentada a seguir.

4.2 COMPORTAMENTO DISFUNCIONAL DO CONSUMIDOR (CDC)

A literatura aborda o fendmeno CDC desde 1989, quando Moschis e Cox
denominaram consumidores com este tipo de comportamento como “desviantes”. Outros
termos também foram utilizados na década de 1990, como “cliente do inferno” (Zemke &
Anderson, 1990), “consumidor aberrante” (Fullerton & Punj, 1993) e “cliente problematico”
(Bitner et al., 1994). Embora ainda irregular, a nomenclatura nas décadas seguintes aparenta
maior conformidade, quando pesquisadores passam a tratar do tema como ‘“‘mau
comportamento do consumidor” (Fullerton & Punj, 2004), “comportamento disfuncional do
consumidor” (Harris & Daunt, 2013) e “comportamento desviante do consumidor” (Dootson
etal.,2018).

As defini¢oes do CDC dividem-se em dois grupos principais, conforme sugerem
Fisk et al. (2010): com base na violacdo de normas sociais (Moschis & Cox, 1989) e nos
danos causados (Lovelock, 1994). A primeira foi introduzida por Moschis e Cox (1989), na
qual as normas sdo tipicamente formadas através de costumes, regras, regulamentos e leis. A
segunda, baseada em danos causados, compreende os efeitos nocivos que o cliente com este

tipo de comportamento pode causar no ambiente de troca (Fisk ef al., 2010). O Apéndice A

apresenta uma relagdo dos estudos que utilizam as perspectivas de definicdo propostas por
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Moschis e Cox (1989) e por Lovelock (1994), assim como a origem do conceito e exemplos
abordados na literatura.

Multiplas motivagdes podem levar a uma ma conduta. Fullerton e Punj (2004)
apresentam a relagcdo mais completa de motivadores encontrada na literatura, que sdo: fatores
situacionais provocantes, aspiragdes por realizar, busca de emocdo, auséncia de restri¢des
morais, associa¢do diferencial, socializacdo patologica e oportunismo. O Apéndice B
apresenta a relacdo dos estudos encontrados na literatura que explicitam os antecedentes
elencados inicialmente por Fullerton e Punj (2004).

Fazem parte dos fatores situacionais provocantes as variaveis ambientais, que incluem
elementos sensoriais, fisicos e sociais do ambiente de troca. De acordo com Fullerton e Punj
(2004), calor, ruido e tumultos sdo exemplos de elementos que podem provocar agressividade
contra outros consumidores e funcionarios. Reynolds e Harris (2009), em estudo realizado em
bares, restaurantes e hoteis, indicam que elementos tangiveis e intangiveis do ambiente de
servico, como iluminacdo e volume da musica, podem provocar comportamentos
disfuncionais em consumidores predispostos a agir desta forma. Daunt e Harris (2012.a)
também relatam que aspectos tangiveis (layout, design e apelos sensoriais) e aspectos sociais
(presenca de outros consumidores e percep¢do sobre o servico prestado por funciondrios)
podem desencadear a ma conduta em consumidores disfuncionais.

Sobre as aspiragdes por realizar, para alguns consumidores hd uma discrepancia
entre o desejo do consumo e a disponibilidade de meios legitimos para realiza-lo. Incapaz de
cumprir suas aspiragdes materiais legitimamente, algumas pessoas recorrem a fraude e ao
furto (Fullerton & Punj, 2004). Como exemplo de consumo de fraude, Harris ¢ Dumas (2009)
relatam o caso da industria de entretenimento, onde a pirataria de musicas, filmes, softwares e
jogos afeta o setor em bilhdes de libras ao ano. Nestes estudos, Harris ¢ Dumas (2009) e
Harris e Daunt (2011) exploram a Teoria de Neutralizacdo, potencialmente proveitosa para
explorar as justificacdes de consumo e as racionalizagdes para o comportamento ilegal online.

Dootson et al (2016, 2018) também abordam técnicas cognitivas de neutralizacio
para justificar e racionalizar o comportamento de furtos no varejo. Estes estudos apresentam
técnicas utilizadas por consumidores para justificar sua ma conduta. Ainda sobre fraude,
Hieke (2010) menciona a industria de falsificagdo de produtos de luxo, onde consumidores
adquirem itens falsificados e, como consequéncia, ¢ prejudicada a imagem de marcas

construidas com propdsitos de exclusividade e especialidade.
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O furto ¢ considerado pelas empresas como corriqueiro no ambiente de varejo
(Harris & Reynols, 2003). Em 2016, o varejo nos Estados Unidos perdeu 60 bilhdes de
dolares em furto, um aumento de 45,2 bilhdes de doélares em relagao a 2015 (Dootson ef al.,
2018). Anos antes, um estudo publicado pelo British Retail Consortium em 2014 apontou que
o valor médio dos furtos no varejo subiu 36% em 2014 na comparacdo com o ano anterior,
alcangando o maior indice dos ultimos 10 anos no Reino Unido. Este indice era inferior
apenas nos Emirados Arabes (44%), China (42%), Estados Unidos (41%), India (41%),
Meéxico (33%) e Australia (31%) no ano em questdo. Abdelhadi, Foster e Whysall (2014), em
estudo realizado na Libia, relatam que o furto ¢ comum em suas lojas de rua, onde
empresarios preparam-se previamente para este tipo de comportamento.

Fullerton e Punj (2004) apontam a busca por emo¢do e aventura como uma
motivacdo bésica para a ma conduta do consumidor. Phillips, Alexander e Shaw (2005)
relatam em seu estudo o furto como um motivador para a busca por emocdo. Os autores
mostram que infratores do género feminino equiparam este comportamento com a
infidelidade conjugal e até mesmo a emancipacdo da liberdade sexual, onde hd o pensamento
de que “o que é errado é mais excitante” (Phillips, Alexander & Shaw, 2005).

Todos os consumidores estdo expostos as mesmas condi¢des e estimulos, mas
alguns ndo contém seu mau comportamento em funcao de suas restrigdes morais (Fullerton &
Punj, 2004). Enquanto motivadora do CDC, a auséncia de restrigdes morais também envolve
furtos e fraudes, assim como agressdes fisica e verbal e vandalismo (Fullerton & Punj, 2004).
Greer et al. (2014), em pesquisa que investiga a falha no servico, mostra que a demora no
atendimento em servigos de saude gera avaliagdes cognitivas e emocionais negativas. Como
resultado, estas avaliagdes podem desencadear maus comportamentos em pacientes, como
recusa em auxiliar os profissionais em seu proprio diagndstico, além de abuso verbal. Além
de prejudicar os profissionais em atendimento, outros consumidores do servigo sdo atingidos.

J& a associagdo diferencial ¢ um motivador que defende que o comportamento
desviante ¢ aprendido. A medida que o mau comportamento ¢ capaz de promover a identidade
de um grupo, torna-se muitas vezes um ritual de iniciagdo para seus novos membros. Isto
ocorre especialmente entre consumidores adolescentes (Fullerton & Punj, 2004).

Outro antecedente do CDC ¢ a socializacdo patologica, que define que os
consumidores com comportamento disfuncional optam por agir incorretamente em empresas
grandes, em detrimento de pequenas empresas. Quanto mais impessoal a empresa for

percebida, maior serd sua vulnerabilidade ao mau comportamento do consumidor (Fullerton
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& Punj, 2004). Phillips, Alexander e Shaw (2005) relatam que este tipo de crime também
pode estar ligado a nogdo de direitos do consumidor. O consumidor disfuncional pode
apresentar uma reacdo criminal contra uma erronea percep¢do de vitimizagdo, injustica ou
desigualdade criada por uma empresa especifica. Os resultados de um estudo realizado por
Lee e Fullerton (2014) na Coréia do Sul indicam que os consumidores relacionam o tamanho
da empresa a sua ma conduta, onde empresas maiores recebem maior aceitagdo deste tipo de
comportamento por parte dos consumidores.

O calculo oportunista ¢ um antecedente que reflete a ponderacdo racional feita pelo
consumidor a respeito dos riscos e beneficios que a sua mé conduta pode resultar. Seguindo
um processo racional, o consumidor avalia e age sobre oportunidades onde hd menor risco de
ser apreendido (Fullerton & Punj, 2004). No estudo de Phillips, Alexander e Shaw (2005),
mulheres infratoras tém sido protagonistas frequentes em crimes que exigem pouca ou
nenhuma habilidade criminal. Isto porque se aproveitam do estigma de que esposas e maes de
familia ndo representam perigo. Daunt e Greer (2015) complementam que a oportunidade de
roubar ¢ otimizada na auséncia de seguranga nos estabelecimentos, o que diminui o risco de
apreensao do consumidor que apresenta ma conduta.

Uma forma comum de abordar as consequéncias do CDC na literatura ¢ a distribuicdo
dos resultados por publico: outros consumidores, funcionarios e organizagdes. As
consequéncias do CDC podem ser severas, manifestando-se através de efeitos psicoldgicos,
emocionais, cognitivos, atitudinais e psicossociais negativos aos outros consumidores e
funcionarios, além de custos financeiros as organiza¢des (Echeverri, Salomonson & Aberg,
2012; Harris & Daunt, 2013).

Duas consequéncias principais do comportamento disfuncional sobre outros
consumidores sao indicadas por Harris e Reynolds (2003): efeito domind e “spoilt
consumption effect”. O efeito domind revela que, ao testemunhar um comportamento
disfuncional, o consumidor pode reagir de forma positiva ou negativa. No primeiro caso a
reacdo ocorre através de expressdes publicas de simpatia e apoio aos funcionarios quando os
mesmos sao vitimas de algum comportamento disfuncional. A reagdo negativa corresponde ao
contagio do consumidor que presencia o comportamento disfuncional, podendo manifestar-se
através de reclamacdes ilegitimas sobre a empresa, de boca-a-boca negativo para outros
consumidores, e at¢ mesmo de propagacao e imitagdo de determinado comportamento.

O “spoilt consumption effect” pode afetar negativamente a experiéncia de outros

consumidores quando o comportamento disfuncional torna o ambiente de troca inseguro,
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como nos casos de embriaguez e violéncia (Harris & Reynolds, 2003; Daunt & Harris, 2014).
Em entrevistas com funciondrios de linha de frente de bares e clubes que vendem alcool,
Harris e Reynolds (2003) detectaram que o consumo excessivo da bebida e suas
consequéncias atingem tanto funcionarios quanto consumidores, € que 78% destes problemas
estdo relacionados a consumidores do género masculino. As consequéncias para o0s
funcionarios e consumidores podem ser tanto psicologicas quanto fisicas. Assim como no
estudo de Hieke (2010), em que o CDC pode prejudicar a imagem de marca da empresa, o
“spoilt consumption effect” pode afetar o grau de satisfacdo e lealdade dos consumidores
(Harris & Reynolds, 2003).

Harris e Reynolds (2003) relatam que 82% dos funcionarios de linha de frente de
bares, restaurantes e hoteis testemunharam ou foram submetidos a comportamentos
agressivos por parte de consumidores no ano anterior a pesquisa. Ainda no estudo de Harris e
Reynolds (2003), 54% dos participantes revelaram que suas vidas foram significativa e
negativamente afetadas pelo mau comportamento de consumidores. Harris e Reynolds (2003)
definem quatro efeitos danosos causados por este tipo de comportamento: psicoldgicos a
longo prazo (ex.: depressdo, estresse), emocionais a curto prazo (ex.: raiva, angustia), fisicos
(ex.: dores de cabeca, nduseas) e comportamentais (ex.. desmotivacdo, desanimo,
insatisfacdo).

A pesquisa de Harris e Daunt (2013) sobre a relagdo entre o nivel de violéncia do
consumidor e o bem-estar fisico e mental dos funcionarios revela evidéncias da relagdo entre
agressoes verbais, fisicas e ameagas por parte do consumidor com a exaustdo emocional,
depreciagdo e abandono de emprego de funciondrios de diferentes segmentos.
Gerencialmente, o CDC culmina em pressdes conflitantes entre a orientacdo para o
consumidor e a urgéncia pela alta qualidade nos padrdes de servigos preconizada pela
organizac¢do (Harris & Daunt, 2013).

Alternativas para amenizar as consequéncias deste tipo de comportamento contra os
funciondrios sdo abordadas por Reynolds e Harris (2006), onde entrevistas com funcionarios
desvendam quinze taticas utilizadas pelos mesmos para proteger-se dos efeitos de
comportamentos disfuncionais de consumidores. Dentre as taticas de enfrentamento
encontradas, surgem comportamentos disfuncionais por parte dos proprios funcionarios.
Echeverri, Salomonson e Aberg (2012) também exploram os recursos utilizados por
funciondrios de linha de frente para lidar com os incidentes em que os consumidores

apresentam comportamento disfuncional. Harris e Daunt (2013) também abordaram taticas
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utilizadas por funciondrios de empresas de callcenter para lidar com a raiva de consumidores
disfuncionais.

As consequéncias do comportamento disfuncional para as organizagdes estdo
ligadas a graves custos financeiros diretos e indiretos. De forma indireta, a literatura retrata o
aumento da carga de trabalho da equipe ao tentar solucionar comportamentos disfuncionais, o
que impacta na reducdo do tempo de atendimento aos clientes que ndo agem de modo
disfuncional. Outro custo indireto envolve a dificuldade de retencdo da equipe, medida
através de indicadores de recursos humanos como absenteismo e rotatividade. Por
consequéncia, a empresa arca com custos de novos recrutamentos e treinamentos para
funcionarios (Harris & Reynolds, 2003; Reynolds & Harris, 2006; Echeverri, Salomonson &
Aberg, 2012; Harris & Daunt, 2013). A revisdo da literatura também trouxe como
consequéncias negativas para as empresas o efeito negativo na imagem de marca (Hieke,
2010; Daunt & Harris, 2012.a) e o boca a boca negativo (Harris & Daunt, 2013).

Os custos financeiros diretos incluem despesas de restauracdo de bens danificados,
custos de processos judiciais por falsas ocorréncias por parte de consumidores disfuncionais,
aumento do valor do seguro do estabelecimento, custos incorridos por recompensar clientes
afetados por comportamentos disfuncionais de outros consumidores, e custos provenientes de
reivindicagdes ilegitimas de consumidores disfuncionais (Harris & Reynolds, 2003; Reynolds
& Harris, 2009). No entanto, a consequéncia financeira direta mais encontrada na literatura
provém de furtos (Harris & Reynolds, 2003; Phillips, Alexander & Shaw, 2005; Daunt &
Harris, 2011; Abdelhadi, Foster & Whysall, 2014; Daunt & Greer, 2015). O Apéndice C
apresenta exemplos de consequéncias do CDC encontradas na literatura, assim como faz

referéncia aos estudos que as contemplam.

4.2.1 Aceitabilidade do Comportamento Disfuncional do Consumidor

Fullerton, Neale e Dootson (2014) e Fullerton, Kerch e Dodge (1996) defendem que a
atitude de uma pessoa frente a um comportamento antiético pode ser compreendida a partir do
seu julgamento sobre o comportamento antiético do consumidor. Neste sentido, Fullerton,
Kerch e Dodge (1996) utilizam-se da medida de aceitabilidade de Sherif e Sherif (1967). Os
autores promulgam que uma atitude pode ser inferida a partir da categorizacdo de uma pessoa

do que ¢ aceitavel (inaceitavel) (Sherif & Sherif ,1967 apud Fullerton, Kerch & Dodge, 1996).
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O objetivo principal de Fullerton, Kerch e Dodge (1996) foi verificar o julgamento dos
consumidores sobre acdes potencialmente antiéticas do consumidor dentre uma variedade de
situacdes de compra em que o consumidor e o funcionario estdo em contato direto. Foi
avaliada a predisposi¢do ética do consumidor a partir de uma amostra de 362 norte-
americanos. Os autores calcularam um indice de ética do consumidor, € seus resultados
indicam que embora a populagdo seja bastante intolerante aos abusos éticos percebidos, ha
situacdes em que os respondentes apresentaram-se ambivalentes. Segundo os autores, os
casos de ambivaléncia foram aqueles em que o vendedor sofria pouco ou nenhum dano
financeiro pelo mau comportamento do consumidor. Ainda, os resultados mostraram que
consumidores mais jovens, com maior grau de instru¢do e maior renda tendem a aceitar mais
as transgressoes.

Os individuos que apresentam alguma toleradncia para comportamentos antiéticos
apresentam tendéncia a avaliar o contexto de cada situagdo (Fullerton, Kerch & Dodge, 1996).
E como ja visto, a probabilidade de ocorréncia de determinados comportamentos estd
relacionada com as suas consequéncias sociais e financeiras. Por exemplo, Muncy e Vitell
(1992) relatam que comportamentos considerados de maior gravidade, em que o consumidor
deliberadamente cria um cendrio para tirar vantagem de uma situacdo, sdo considerados
menos aceitaveis quando comparados a comportamentos em que o consumidor tira proveito
de uma falha da empresa.

Fullerton, Neale e Dootson (2014) verificaram o papel que o tamanho da organizagado
e do dano sofrido com o CDC tem sobre as atitudes dos consumidores relacionadas a
aceitabilidade do CDC. Com uma amostra de 815 norte-americanos, os respondentes
classificaram os cendrios apresentados através de uma escala bipolar de muito aceitavel e
muito inaceitavel. O estudo confirmou que o tamanho da organizacdo que sofre um CDC
tende a influenciar a opinido dos consumidores, de modo que os respondentes julgaram mais
aceitavel o mau comportamento contra empresas maiores do que contra as menores. No
mesmo sentido, os respondentes tendiam a ser mais criticos em relacdo ao CDC quando o
tamanho do dano sofrido pela organizacao era maior.

Jones, Dacin e Taylor (2011) realizaram um estudo com clientes que experimentaram
violagdes de normas em trocas de servico, as quais denominaram transgressdes. O cenario da
pesquisa foi um ambiente de troca em que, a cada encontro, o cliente costuma lidar com o
mesmo funcionario. Assim, desenvolve uma relagdo interpessoal adicional, como amizade,

com este funciondrio. Um dos resultados do estudo mostra que quando uma falha ao servigo
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prestado ¢ atribuida ao funciondrio, a probabilidade de que o individuo permaneca cliente ¢
baixa em caso de ocorréncia de erros subsequentes (Jones, Dacin & Taylor, 2011). Isto mostra
que, a0 menos em um primeiro momento, o consumidor é capaz de relevar a ocorréncia
quando o causador da falha ¢ o funcionario com quem ¢ socialmente proximo. A partir disso,
julga-se adequado contemplar neste estudo o questionamento sobre a aceitabilidade do CDC
ocorrer quando uma falha ¢ atribuida ao funcionério socialmente proéximo vs. socialmente
distante.

O estudo de Jones, Dacin e Taylor (2011) comprova que quando ocorrem violagdes de
normas em trocas de servico os clientes respondem fazendo atribuicdes a entidade
considerada responsavel, neste caso empresa ou funcionario. Em seus resultados, Jones,
Dacin e Taylor (2011) confirmam que os individuos atribuem as consequéncias negativas de
uma transgressdo ao “que” ou a “quem” percebem ser a causa dessa transgressdo (Jones,
Dacin & Taylor, 2011). Desta forma, algumas atribuicdes podem oferecer resultados
diferentes de outras. Como exemplo, Rummelhagen e Benkenstein (2017), ao verificar como
o consumidor avalia a ma conduta de outros clientes, apontam que o comportamento de
desvio de outros consumidores ¢ considerado mais grave que um incidente causado por uma
falha de um funcionario.

Dootson et al (2016) indicam que ¢ mais provavel que o comportamento disfuncional
do consumidor seja percebido como inaceitavel quando ¢ direcionado a outro individuo, do
que se fosse direcionado a empresa. Essa distingdo entre vitimas humanas e organizagdes
como vitimas ¢ explicada pelo efeito identificavel da vitima. Quanto mais identificavel for a
vitima, menos provavel serd o comportamento disfuncional do consumidor, devido a
capacidade da vitima gerar empatia pelo ofensor (Dootson et al., 2016).

Também foram encontrados estudos que verificam as consequéncias da atribuicao de
falhas de servigo a outros consumidores vs. funciondrios (Henkel et al., 2017; Rummelhagen
& Benkenstein, 2017) e a forcenedor vs. distribuidor intermediario (Lee & Cranage, 2016).
Mas ainda ¢ incipiente a literatura que verifica a atribuicdo causal ao funciondrio
especialmente a luz da distancia social. Como ja sinalizado, esta tese propde que a distancia
psicologica — em especial a dimensdo social — ¢ apropriada para investigar a lacuna
encontrada nos estudos sobre o fenomeno CDC.

Com o respaldo de Trope, Liberman e Wakslak (2007) e Zhao e Chie (2011), de que a
CLT diferencia a distancia social ndo apenas entre “eu” vs. “outros”, mas também entre

“outros semelhantes” vs. “outros distintos”, este estudo apropria-se da distancia psicologica a
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medida que compara a falha do funcionario préximo (distancia social proxima) vs. a falha do
funcionario distante (distdncia social distante). Por mais 6bvia que seja esta afirmacdo, o
funciondrio socialmente proximo e o socialmente distante representam a mesma entidade: a
empresa. Porém, de acordo com os pressupostos da distdncia social, a percepcdo de
proximidade vs. distancia pode ocasionar diferentes interpretagdes por parte do consumidor, o
que inclusive pode prejudicar os funcionérios e a empresa.

Assim, a percep¢ao do consumidor em relagdo a uma falha cometida pelo funcionéario
proximo vs. funcionario distante pode ser diferente de acordo com os pressupostos da CLT.
Vitimas identificaveis (conhecidas) provocam maior confianca, tornando o ofensor mais
disposto a se envolver em comportamentos que reduzirdo, ao invés de aumentar, os danos a
vitima (Dootson et al., 2016). Este estudo propde que quando a falha ¢ percebida como
cometida pelo funciondrio distante, que esta psicologicamente mais longe do consumidor, este
¢ descrito em termos relativamente mais abstratos e em um nivel mais alto do que quando a
falha ¢ cometida pelo funcionario proximo, o qual ¢ percebido como mais proximo e cuja
constru¢do mental é realizada através de termos mais concretos € em um nivel mais baixo
(Trope, Liberman & Wakslak, 2007).

Portanto, propde-se a seguinte hipotese a ser verificada como ponto de partida do

presente estudo:

HI: A distancia social impacta na aceitabilidade do CDC, de modo que se a distancia
for percebida como socialmente distante (proxima) resultara em maior (menor)

aceitabilidade do CDC.

4.3 CONFIANCA

Ha décadas a literatura aborda a confianca como um alicerce nas trocas relacionais
(Morgan & Hunt, 1994). Sao inimeros estudos em diversos campos do conhecimento, o que
gera diferentes definicdes sobre este construto (Singh & Sirdeshmukh, 2000). Um dos
conceitos seminais sobre a confianga ¢ oriundo da Psicologia Social, onde Rotter (1967) a
define como a expectativa mantida por um individuo ou grupo de que a promessa de outro
individuo ou grupo pode ser confiada.

Mesmo que ndo haja consenso sobre a defini¢do de confianca entre diferentes

disciplinas, o aspecto comum a todas as areas sdo as duas condi¢des que devem existir para
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que a confian¢a seja desenvolvida. A primeira ¢ o risco, que representa a probabilidade de
perda interpretada por uma das partes da relacdo; e a segunda ¢ a interdependéncia, quando os
interesses de uma das partes envolvidas ndo podem ser atingidos sem a colaboracdo da outra.
Ao considerar o risco e a interdependéncia como condi¢gdes necessarias para a confianga,
variagdes nestes fatores ao longo de um relacionamento entre as partes podem alterar tanto o
nivel quanto, potencialmente, a forma que a confianca assume (Rousseau et al., 1998).

Para Rousseau et al (1998), a confianga assume diferentes formas em diferentes
relacionamentos — desde uma ponderacdo calculada dos ganhos e perdas percebidos até uma
resposta emocional baseada no apego ¢ identificagdo interpessoais. E possivel que as trocas
mercadoldgicas enfatizem mais o célculo, enquanto as relagdes pessoais enfatizem mais a
identificacdo. Ainda, em um mesmo contexto, o escopo da confianc¢a pode variar dependendo
da historia do relacionamento, do estdgio de desenvolvimento desta relagdo e das
interpretacdes a respeito do ambiente em que ocorre este relacionamento. Essas variagdes no
escopo da confianga trazem a tona o questionamento sobre quando termina a confianga
calculada (célculo de riscos, avaliagdo de ganhos e perdas) e quando inicia a confianca nas
pessoas (Rousseau et al., 1998).

Diante desta dificuldade de consenso na defini¢do da confian¢a dentre diversas
disciplinas, Rousseau et al. (1998, p. 395) propdem um conceito mais abrangente: “a
confianca ¢é um estado psicologico que compreende a intengdo de aceitar uma
vulnerabilidade baseada em expectativas positivas das intengoes ou comportamentos do
outro”. Esta definicdo aborda duas vertentes. A primeira ¢ denominada por Singh e
Sirdeshmukh (2000) como confianca baseada na expectativa. Logo, relaciona-se as
expectativas positivas sobre as inten¢des ou comportamentos do outro. Nota-se o foco na
crenca de uma das partes de que a outra ird agir de maneira responsavel, demonstrando
integridade e que ndo ¢ prejudicial a outra parte. Na segunda vertente do conceito de
Rousseau et al. (1998), a confianca ¢ relacionada ao parceiro de trocas, aceitando-se a
vulnerabilidade contextual. Esta abordagem ¢ chamada de confianga comportamental e refere-
se a tendéncia de acdo de uma parte em relagdo a outra.

A confianga estd bem documentada na literatura de marketing como uma caracteristica
intrinseca de qualquer relacionamento social valioso (Morgan & Hunt, 1994; Singh &
Sidershmukh, 2000; Tsiotsou & Wirtz, 2012). Morgan e Hunt (1994) resumem que a
confianca deve ser algo que distingue as trocas relacionais produtivas e efetivas das

improdutivas e ndo efetivas. Estes autores também concordam que os mais diversos fatores
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contextuais podem contribuir para o sucesso ou fracasso de um relacionamento, portanto

concluem que a confianga ¢ um dos conceitos essenciais para o sucesso nas trocas relacionais

(Morgan & Hunt, 1994).

4.3.1 Efeito mediador da confianca

Encontros de servico de alto contato facilitam o desenvolvimento de relacionamentos
de alta qualidade com os consumidores, incentivando a constru¢do do vinculo consumidor-
funcionario (Tsiotsou & Wirtz, 2012). Ha décadas a literatura mostra que os funciondrios
desempenham um papel importante nos encontros de servigo, pois sua intera¢do com 0s
consumidores ¢ determinante na confianca, lealdade e satisfagdo em relacdo a empresa de
servigos (Gronroos, 1998).

A interacdo do consumidor com um funcionario de linha de frente cortés e eficiente é
capaz de desenvolver a confianca na empresa (Tsiotsou & Wirtz, 2012), de aprimorar a sua
imagem (Nguyen & Leblanc, 2002), de aumentar a percepcdo de exceléncia do servigo, de
promover a satisfacdo do cliente (Swan et al., 1999) e de gerar intengdes de recompra
(Reynolds & Harris, 2009). A percep¢ao dos consumidores sobre sua semelhanga com os
funciondrios de servigo permite que haja uma identificacdo do consumidor com o funcionario,
0 que consequentemente reduz as barreiras interpessoais e aumenta a confianca do
consumidor (Coulter & Coulter, 2002).

Com base na teoria da atribuicdo, a presenca da identificacdo dos consumidores com
os funciondrios pode influenciar a forma como o consumidor assimila uma falha (Folkes,
1988). Individuos que se identificam com os funcionarios estdo mais aptos a confiar nos
mesmos, ¢ desta forma perceber uma determinada situagdo corretamente e prestar maior
aten¢do na situacdo como um todo (Sulzer & Burglass, 1968). Assim, a identificagdo pode
permitir o desenvolvimento da confianca e, consequentemente, reduzir a probabilidade de
experiéncias negativas durante as interacdes sociais. Quanto mais confiang¢a oriunda da auto-
identificacdo com o prestador de servi¢os, menor a probabilidade de o individuo se magoar ou
sentir raiva de uma situagdo especifica (Yagil & Luria, 2016).

Para Yang (2018), a distancia social percebida e as expectativas positivas do
consumidor estdo positivamente relacionadas, porém este relacionamento pode depender da
confian¢a. Quando h4 um alto nivel de confianca, o consumidor percebe um baixo nivel de

risco e esta mais disposto a acreditar na empresa e avaliar melhor cada situacao.
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Darke et al (2016) sugerem que a confianga do consumidor pode ser compreendida a
partir da distancia psicoldgica. Em dois de seus estudos, Darke et al (2016) mostram que uma
loja fisicamente distante (ou a falta de uma loja fisica) contribui para que aumente a distancia
psicologica e consequentemente a desconfianga do consumidor. Outros dois estudos de Darke
et al (2016) apontam que apresentar imagens da loja no varejo online (tornando-a mais
concreta), ou apresentar o nome e a imagem do proprietario (aprimorando a proximidade
social), pode melhorar a confianca do consumidor. Em resumo, os resultados de Darke et al
(2016) apontam que a reducdo da distancia psicoldgica pode superar a desconfianga do
consumidor.

Ao considerar que o ambiente de servigo envolve interagdes sociais, a confianga ¢ um
mecanismo importante para conduzir as interagcdes entre consumidores e funciondrios. Isto
ocorre porque a familiaridade promove a confianca, o que aumenta as interagdes sociais
promovendo e fortalecendo atitudes e comportamentos de apoio mutuo. O resultado disso € a
experiéncia de interagdo satisfatoria entre consumidor e funciondario (Kim et al., 2019).

Esta tese se apropria do fato de que a confianca ¢ capaz de aliviar experiéncias
insatisfatorias nas interagdes sociais entre consumidor e funciondrio. Dito isto, postula-se que
a confianga afeta a relacdo entre a distancia social e a aceitabilidade do comportamento
disfuncional do consumidor, de tal forma que niveis mais altos de confianga expliquem a

menor aceitabilidade do CDC.

H?2: O efeito da distancia social sobre a aceitabilidade do CDC é mediado pela confianga.

44 TEORIA DA ATRIBUICAO

A literatura mostra que a teoria da atribuicao ¢ uma evolucgdo de teorias que compdem
o campo de pesquisa da atribui¢do causal (Mizerki, Golden & Kernan, 1979). Uma das razdes
da sua evolugdo € que essa teoria se concentra na preocupacgdo universal com a explicacdo do
porqué eventos, estados ou resultados acontecem (Weiner, 2000).

A teoria da atribuicdo pressupde que o homem ¢ motivado a descobrir os “porqués”
(Heider, 1958). Com origem na Psicologia Social, foi porposta por Fritz Heider, em 1958, em
seu livro “A Psicologia das Relagoes Interpessoais”. Heider (1958) defende que a busca pela
compreensdo dos fatos implica em atribuicdo causal; e que ao entender como as coisas

ocorrem, ¢ possivel prever, controlar e modificar acontecimentos futuros. Weiner (2000)
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argumenta que essa teoria iniciou com as pesquisas de Kelley (1967) e de Jones et al (1971).
Baseando-se nos processos de atribuigdo, estes estudos concentraram-se nas consequéncias e
implicacdes das inferéncias causais.

Weiner, aliado aos pensamentos apresentados em seus estudos de 1972, 1974 e 1976,
langou em 1979 a teoria da motivagdo baseada em atribui¢des de causalidade para o sucesso e
o fracasso. A esséncia desta teoria consiste na identificagao das dimensdes de causalidade e
na relagdo das propriedades das causas com as consequéncias psicologicas (Weiner, 1979).
Para explicar as inferéncias de causalidade, seja sobre a causa de um sucesso ou de uma falha,
Weiner (1979) definiu trés dimensdes causais centrais: estabilidade, locus causal e capacidade
de controle. Tais dimensdes estdo ligadas a expectativa, emogdes relacionadas a estima, e
julgamentos interpessoais (Weiner, 1979); e afetam uma variedade de experiéncias
emocionais, como raiva, gratiddo, culpa, esperanca, piedade, orgulho e vergonha (Weiner,

1985; 1986).

4.4.1 Atribuicio de causalidade

O raciocinio atributivo ¢ mais provavel apds um resultado inesperado ou negativo, do
que a um caso de sucesso. A atribuicdo de causalidade ¢ um tipo de reagdo cognitiva para
falhas de servigo (Weiner, 2000). Esta reagdo cognitiva afeta as reagdes emocionais que, por
sua vez, levam a rea¢des comportamentais (Hui & Bateson, 1991, Weiner, 2000).

A causalidade percebida difere de pessoa para pessoa (Heider, 1958). Por exemplo:
para alguém, a sorte pode ser percebida como uma causa de sucesso externa e instavel; para
outro, como uma propriedade pessoal duradoura (Weiner, 1985). Heider (1958) argumenta
que o fato de a causalidade ser percebida diferentemente de pessoa para pessoa ndo implica
causalidade real, ja4 que isso ocorre de acordo com a percep¢do de cada individuo sobre o
evento. A teoria da atribuicdo tem seu foco em como as pessoas fazem atribui¢des a quase
tudo, e ndo em como julgam se determinada causa ¢ ou ndo real (Heider, 1958).

Embora a interpretacdo de inferéncias causais especificas possa variar ao longo do
tempo e entre pessoas e situacdes, as dimensdes subjacentes em que as causas sao
compreendidas ¢ constante. Ou seja, as dimensdes sdo concebidas como invariantes, enquanto
a localizagdo dimensional — ou contexto — da causa ¢ variavel (Weiner, 1985).

Os individuos podem ser motivados a realizar inferéncias causais a partir de

necessidades hedonicas ou de estima. As informagdes que se tem sobre determinada agao,
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como a frequéncia em que ocorre, também podem subsidiar a formacdo de atribuigdes. Da
mesma forma, as crengas sobre possiveis causas antecedem as atribuigdes (Folkes, Koletsky
& Graham, 1987).

Em uma pesquisa no contexto escolar, Weiner (1979, p. 3) verificou que a busca pela
compreensdo geralmente leva a uma questdo atributiva, como: “por que eu falhei?” ou “por
que o meu colega obteve nota melhor do que eu nesta prova?”. Questdes atribucionais
também podem pertencer, por exemplo, a aceitacdo ou rejei¢cdo interpessoal, como: “por que
ele ndo gosta de mim?” (Weiner, 1979, p. 3). Os exemplos relatados demostram que a busca
pelo “por que” é mais provavel em relacdo ao fracasso (rejeicdo) do que ao sucesso
(aceitagdo).

A seguir sdo apresentadas as trés dimensdes de causalidade propostas por Weiner

(1979).

4.4.2 Dimensoes de causalidade

Weiner (1979) refere-se a Heider (1958) e Rotter (1966) como guias iniciais para a
constru¢dao da teoria atribucional de motivagdo. Heider (1958) e Rotter (1966) propuseram
uma classificagdo unidimensional da causalidade: as causas sdo internas ou externas ao
individuo. Outra dimensao da causalidade percebida por Weiner como importante foi rotulada
por Weiner et al (1971) de estabilidade: as causas sdo classificadas como estaveis ou
instdveis. Uma terceira dimensdo da causalidade identificada por Heider (1958) foi
denominada intencionalidade, onde o esforco pode ser categorizado como intencional,
enquanto a habilidade, a dificuldade da tarefa e o humor s3o classificados como ndo
intencionais, por exemplo. Estudos anteriores, como Weiner (1974, 1976), aceitaram a
intencionalidade como dimensdo da causalidade. Porém, Weiner (1979) julgou mais
apropriado elencar a capacidade de controle como a terceira dimensdo de causalidade: as
causas sdo classificadas como controldveis ou incontrolaveis.

Diante do que podemos chamar de tentativas de categorizar a causalidade, Weiner
(1979) definiu trés dimensdes com propriedades distintas: locus causal, estabilidade e
capacidade de controle. Estas dimensdes de causalidade da teoria da atribuicdo ndo sofreram
modifica¢des desde entdo (Weiner, 2010, 2011; Gurevicha, Kligera & Weiner, 2012). Locus
causal refere-se a localizacdo de uma causa (interna ou externa ao ator). A estabilidade

corresponde a resisténcia relativa de uma causa ao longo do tempo (estavel vs. instavel)
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(Weiner, 1985; 1986). Ja a capacidade de controle diz respeito ao grau em que a causa estd
sujeita a mudangas voluntarias (controlaveis vs. incontrolaveis).

As dimensdes de causalidade sdo percebidas como independentes, ndo sendo
atribuidas de forma equivalente a todos os casos (Folkes, Koletsky & Graham, 1987). Por
exemplo: a aptiddo matemadtica como causa de sucesso em um teste geralmente ¢ interpretada
como interna, estavel e incontrolavel (Weiner, 1985); e a ma sorte como causa de fracasso
tende a ser considerada externa ao ator, instavel e incontrolavel (Weiner, 1986).

Locus Causal. A dimensdo locus causal define se uma causa ¢ atribuida ao
consumidor (fator interno), ou ao fabricante, revendedor ou outro fator externo (Weiner,
2000). Laufer (2002) afirma que quando a falha de um produto ¢ atribuida a um fator interno,
¢ maior a probabilidade de o consumidor ndo reagir quando insatisfeito. Em contrapartida,
quando o consumidor atribui a um fator externo, ¢ provavel que se sinta merecedor de
reembolso e de pedidos de desculpas, além de estar inclinado a reclamar ao agente percebido
como causador.

Estabilidade. Folkes (1984) explica que quando a falha de um produto ¢ atribuida a
fatores estaveis, o consumidor ja espera insatisfagdo em uma experiéncia futura com este
mesmo produto. Por outro lado, quando a falha ¢ atribuida a fatores instaveis, o consumidor ja
ndo tem a certeza de que a falha ocorrerd novamente. Folkes (1988) também argumenta que a
dimensdo estabilidade também influencia o tipo de reparagdo esperado pelo consumidor
diante de uma falha. Quando comparadas as atribui¢des instaveis, as estaveis fazem com que
o consumidor prefira o reembolso, em oposicdo a substituicdo do produto que apresenta falha
(Folkes, 1984).

Curren e Folkes (1987) apontam que o consumidor ¢ mais propenso a alertar seus
amigos contra o mau desempenho de produtos quando a falha ¢ atribuida a fatores estaveis,
em comparagdo aos fatores instdveis. A estabilidade torna o desejo de influenciar amigos
maior que o desejo de reclamar sobre a falha diretamente a empresa (Curren & Folkes, 1987).
Os autores argumentam que informar os outros sobre a falha do produto também ¢ uma forma
de o consumidor receber apoio social e validar os sentimentos negativos vivenciados.

Esta fundamentagdo teodrica oferece maior énfase a dimensao capacidade de controle,
uma vez que se julgou a dimensdo de causalidade mais apropriada para moderar a relagdo
entre a distancia social entre quem comete a falha e o consumidor sobre a aceitabilidade do
CDC. Weiner (2000) enfatiza que uma atribuicdo controldvel ¢ muito mais prejudicial que

uma atribui¢do estdvel a uma falha, pois a certeza de que o causador ¢ detentor de controle

40



gera reacdes negativas que ocasionam agdes mais nocivas por parte do consumidor, quando

comparado a causas estaveis.

4.4.3 Efeito moderador da capacidade de controle

As atribuicdes a respeito da capacidade de controle do ocorrido permitem a realizagdo
de predigdes sobre as reagdes dos consumidores, uma vez que postulam que os individuos
tendem a punir quando acreditam que os causadores poderiam ter feito melhor (Folkes,
Koletsky & Graham, 1987). Quando um voo atrasa, o passageiro pode atribuir o atraso a
diversos motivos, como mau tempo, defeito mecanico, trafego aéreo ou praticas
administrativas inadequadas da companhia aérea (Weiner, 1985). No exemplo mencionado, as
causas atribuidas ao atraso podem ser controlaveis ou ndo (Weiner, 1985). Da mesma forma,
podem ser atribuidas a um funcionério ou a companhia aérea.

Para Weiner (1995), a responsabilidade estd intimamente relacionada com o controle.
De acordo com o autor, o condutor de um automével pode causar um acidente de transito ao
ter um ataque cardiaco (algo que o individuo ndo pode controlar). Neste caso, Weiner (1995)
argumenta que a causa do acidente pode ser atribuida ao condutor, mas ndo a
responsabilidade do ocorrido, uma vez que o motorista ndo tem controle sobre o ataque
cardiaco.

As percepcdes de controle merecem atengdo, pois estdo ligadas a inferéncias relativas
a responsabilidade pessoal, julgamento moral e emoc¢des morais, como raiva, simpatia e
gratiddo (Weiner, 2000). Neste contexto, Weiner (1985) lembra que a causa da falta de
felicidade do consumidor pode ser atribuida a causas externas que sdo incontrolaves, como
em um Voo que atrasa por causa de uma tempestade de neve; ou por causas controlaveis,
como em um voo que atrasa por causa da falta de treinamento da equipe da companhia aérea.

Weiner (2000) acredita que quando um consumidor encontra uma mosca na caixa de
cereais, sua reagdo emocional ndo sera mera infelicidade. Neste caso, a ira € suscetivel de ser
experimentada, assim como emogdes que remetem a indignacdo moral. Neste exemplo de
Weiner (2000), o resultado negativo ¢ atribuido a algo que a empresa ndo deveria ter
negligenciado, ou seja, a algo que deveria ter sido controlado. Logo, um cédigo moral de
conduta foi quebrado pela empresa (Weiner, 2000). A reagdo de raiva experimentada pelo
consumidor, por sua vez, provoca diversos tipos de reagdes antissociais. O consumidor pode

ndo querer apenas o reembolso por sua caixa de cereais, mas sim a puni¢do para quem ou o
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qué causou este episodio. Folkes (1988) também atenta que o consumidor pode engajar-se em
comportamento boca-a-boca negativo ao experimentar raiva em relacdo aos varejistas.

Qualquer servico ou produto estd sujeito a acusagdes de erro controlavel e
responsabilidade pessoal (Weiner, 2000). Como exemplo de produto, o autor utiliza um
automovel, que possui alto grau de interferéncia humana percebida quando na necessidade de
atuacdo de um mecanico. Atrasos desnecessarios, neste caso, sao facilmente atribuidos a
falhas controlaveis. Weiner (2000) enfatiza que uma atribui¢cdo externa controlavel ¢ muito
mais prejudicial que uma atribuicdo externa estdvel. Enquanto a primeira conduz o
consumidor a raiva e a retaliacdo, a ultima (como exemplo: “esse cereal é ruim”) ¢ mais
suscetivel de resultar apenas na evasdo do consumidor (Weiner, 2000, p. 383).

Quando o consumidor atribui a falha de um produto a uma causa externa e
incontrolavel, provavelmente atribuird menos culpa a entidades como o fabricante ou o
revendedor. Mas quando a falha ¢ percebida como controldvel, a culpa pode ser atribuida a
entidade percebida como detentora do controle de tal episodio (Laufer, 2002). Curren e
Folkes (1987) reforgcam que o consumidor se sente irritado e deseja vinganga quando a falha ¢
percebida como controlavel, sendo que a raiva se intensifica @ medida que a importancia do
mau resultado da falha aumenta.

Dito isso, este estudo sugere que se a falha for percebida como controlavel, a
aceitabilidade do CDC serd maior quando atribuida ao agente socialmente distante. Mas
quando a falha for percebida como incontrolavel, o mesmo grau de aceitabilidade do CDC ¢
esperado para ambas as distdncias sociais (proximo vs. distante). Considerando-se esta

definicdo amparada pela teoria da atribui¢ao e pela CLT, sdo propostas as seguintes hipdteses:

H3: A capacidade de controle modera a relagdo entre a distancia social e a
aceitabilidade do CDC, de modo que:

H3a: frente a falha de capacidade controlavel, a distancia percebida como
socialmente distante (proxima) resultara em maior (menor) aceitabilidade do CDC;

H3b: frente a falha de capacidade incontrolavel, a distancia percebida como

socialmente distante ou proxima resultard no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC.

Quando uma pessoa estd no controle de determinada situagdo € mesmo assim ela
falha, a vitima da falha faz seu julgamento e toma decisdes a partir do conhecimento que tem

sobre quem cometeu o erro. Se quem falhou ¢ uma pessoa conhecida (familiar), perdoar se
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torna mais facil mesmo diante de uma falha que poderia ter sido controlada. E este perddo, na
andlise que aqui estd sendo feita, se reflete na menor aceitabilidade do CDC quando quem
falhou ¢ conhecido, mesmo que a falha pudesse ter sido evitada.

Diante de uma falha incontrolavel, espera-se o0 mesmo nivel de aceitabilidade do CDC,
pois quando uma falha ndo estd sob controle de alguém, esta se torna um acidente. E a teoria
da atribuicdo corrobora que o desejo de puni¢do, ou retaliacdo, ¢ menos comum quando um
erro ocorre acidentalmente (ou quando “ndo se atribui uma falha a um culpado’). Portanto,
quando se percebe que ndo ha intengdo de qualquer parte, acredita-se que a aceitabilidade do
CDC naio se altera para ambas as distancias psicoldgicas diante de uma falha com capacidade

incontrolavel.

45 NATUREZA DO CDC

Valenti e Libby (2017) abordam o viés do comportamento vs. ndo-comportamento.
Representando a omissdo, o ndo-comportamento ¢ equivocadamente considerado menos
culposo e punivel que o ato de um comportamento, mesmo que omitir-se cause tanto ou mais
danos. Este fendmeno pode ser explicado ao considerar que as pessoas tendem a tratar
comportamentos prejudiciais aos outros como envolvendo mais intengdes maliciosas e
esfor¢os para causar resultados negativos (Valenti & Libby, 2017).

Mas aproveitar-se de uma situacdo ativa ou passivamente pode acontecer de forma
intencional ou ndo (Reynolds & Harris, 2009). O que Valenti e Libby (2017) atentam ¢ para
que, equivocamente, nao se pense o comportamento ativo como mais negativo que o passivo.
Como exemplo, no caso de uma perda financeira, Fullerton, Kerch e Dodge (1996)
mencionam o recebimento de troco a mais e sua ndo devolucdo por parte do consumidor
como passivo; e o planejamento de um furto como comportamento ativo.

Para Fullerton e Punj (2004), o comportamento ativo ou passivo representa uma das
principais diferencas em relacdo aos tipos de CDC. Por defini¢do, Muncy e Vitell (1992)
consideram um comportamento antiético passivo quando o consumidor se aproveita de uma
falha da empresa para obter vantagem; e como um mau comportamento ativo quando o
consumidor deliberadamente cria uma situagao para beneficiar-se.

Para Vitell e Muncy (2005), a classificagio de acordo com a natureza do
comportamento (passivo vs. ativo) esta relacionada ao locus da culpa: quando o consumidor

se aproveita de uma falha da empresa, a culpa ¢ da empresa; mas quando ndo ha falha por
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parte da empresa e o consumidor apresenta um comportamento disfuncional ativo, o locus da
culpa ¢ transferido para ele.

Exemplos de comportamentos disfuncionais passivos originados de falhas das
empresas trazidos na literatura sdo facilmente identificados, como: o consumidor ndo relatar
um erro a seu favor na conta; e receber troco a mais e ndo comunicar a empresa (Dodge,
Edwards & Fullerton, 1996). Da mesma forma, tém-se os exemplos de comportamentos
ativos, como: mentir sobre a idade dos filhos para obter descontos (Dodge, Edwards &
Fullerton, 1996); fraudes em seguros (Vitell & Muncy, 2005); e fazer download ilegal de
musicas e filmes (Harris & Dumas, 2009).

Mas vale apresentar neste bloco da revisdo tedrica dois conjuntos de comportamentos
apresentados por Muncy e Vitell (1992), os quais sdo classificados como situagcdes em que o
consumidor se beneficia em detrimento da empresa/funcionario passiva ou ativamente. A
diferenga entre os comportamentos passivo e ativo esta no /ocus da culpa: no comportamento
passivo a empresa comete uma falha e ¢é a responsdvel pelo comportamento; e no
comportamento ativo a culpa ¢ responsabilidade do consumidor.

Muncy e Vitell (1992) atentam que a aceitabilidade de um comportamento pode variar
de acordo com a sua natureza ativa ou passiva. Diante do exposto, este estudo sugere que o
CDC passivo apresenta maior aceitabilidade quando a falha ¢ atribuida ao funcionario
distante. E quando a natureza do CDC for ativa, sugere-se que a aceitabilidade seja a mesma
para ambos os tratamentos da distancia social (distante vs. proximo). A explicacdo para isso
estd na culpa enquanto emocao, discutida no proximo item. Logo, sdo propostas as seguintes

hipoteses:

H4: A natureza do CDC modera o efeito da distancia social entre quem comete a
falha e o consumidor sobre a aceitabilidade do CDC, de modo que:

H4a: frente a natureza passiva do CDC, a distancia percebida como socialmente
distante (proxima) resultara em maior (menor) aceitabilidade do CDC;

H4b: frente a natureza ativa do CDC, a distancia percebida como socialmente

distante ou proxima resultara no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC.

Estreitamente ligada ao locus da culpa (natureza do CDC) estd a culpa enquanto
emocdo. Lascu (1991) define a culpa do consumidor como uma emog¢ao negativa resultante da

ansiedade provocada por uma decisdo individual em um contexto de consumo que viola os
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seus valores ou normas. Abordada a seguir, a emog¢do denominada culpa também ¢ capaz de
explicar a relagdo principal deste estudo, além de facilitar a compreensdo a respeito do efeito

moderador da natureza do CDC.

4.6 CULPA

As emogoOes sdo definidas por diversos estudiosos, especialmente por aqueles
influenciados por Darwin, como fendmenos neuropsicoldgicos especificos, moldados pela
selecdo natural, que organizam e motivam padrdes fisiologicos, cognitivos e de agdo que
facilitam respostas adaptativas a vasta gama de demandas e oportunidades do ambiente em
que vivemos (Izard, 1977). Esta definicdo supde que as emogdes sdo basicas na sua evolugdo
e adaptagdo, e que sdo funcdes bioldgicas e sociais essenciais do ser humano. A partir desta
concepgdo, as emogdes sdo basicas no sentido fundamental do termo: sdo a base de algo, sdo
estratégias de enfrentamento e adaptagao (Izard, 1977).

A importancia das emogdes no campo do comportamento do consumidor ja esta
firmemente estabelecida. Pesquisadores da area apontam as emocdes como um dos mais
importantes fatores em respostas especificas dos individuos no contexto de consumo (Richins,
1997). No contexto da tomada de decisdo ética dos consumidores, as emogdes também tém
um papel significativo (Steenhaut & Van Kenhove, 2006; Arli, Leo & Tjiptono, 2016).

Cohen et al. (2011) chamam de “emogdes morais” as emogdes que estimulam o
comportamento ético dos individuos, uma vez que ajudam as pessoas a se comportarem de
acordo com os padrdes aceitaveis de certo e errado. Essas emog¢des morais que orientam o
comportamento ético podem ser positivas ou negativas, € sdo capazes de lembrar aos
individuos a gravidade das consequéncias decorrentes de seus atos. Para Steenhaut & Van
Kenhove (2006), pensar nas consequéncias negativas de comportamentos antiéticos pode
desencadear emogdes negativas antecipadas, que por sua vez reduzem a intengcdo de um
individuo realizar tal ato.

Embora pouco recorrentes na literatura, ha estudos recentes que analisam o impacto da
culpa diante da ética, ou falta de ética, do consumidor (Cohen et al., 2011; Arli, Leo &
Tjiptono, 2016; Lindenmeier, Lwin & Andersch, 2017). Um importante resultado em comum
a estes estudos ¢ que consumidores com maior propensdo a culpa sd3o menos propensos ao
comportamento antiético.

A culpa do consumidor ¢ um sentimento que resulta do reconhecimento de que

45



alguém violou os padrdes morais, pessoais ou sociais internalizados no contexto do consumo
(Dedeoglu & Kazancoglu, 2012). Mas ainda ha os consumidores que enfrentam e suprimem a
culpa para justificar beneficios de consumo. Cohen et al (2011) investigaram o
comportamento dos consumidores da Noruega e do Reino Unido relacionado a viagens aéreas
e alteragcdes meteoroldgicas. Os resultados confirmaram a preocupagdo dos participantes com
as consequéncias das alteragdes climaticas, mas que mesmo assim utilizavam transporte aéreo
para viagens turisticas de curtas distdncias. Os consumidores ndo se mostraram dispostos a
abandonar as suas experiéncias de turismo, portanto para evitar a dissonancia cognitiva e para
ndo mudar o seu comportamento, utilizam estratégias de negacdo e supressdo de culpa para

justificar os beneficios pessoais de curto prazo do turismo.
4.6.1 Efeito mediador da culpa

A culpa se refere a uma emocdo comum e de natureza negativa (Cotte & Ritchie,
2005). E considerada multidimensional por ser afeto-cognitiva, se origina na percep¢io do
individuo sobre ter feito algo injusto, tendendo a ocasionar um comportamento de reparacao,
correcdo ou compensagdo da acdo que causou a culpa (Roseman, 1979; Ghingold, 1981). Essa
emocdo também pode se caracterizar como remorso e autopuni¢do (Izard, 1977). O
consumidor experimenta a culpa quando ele entende que violou os padrdes morais internos ou
sociais no contexto do consumo (Dedeoglu & Kazancoglu, 2012).

Freedman et al. (1967) sugerem que a culpa ¢ um sentimento resultante do
conhecimento de um individuo de que ele agiu contra seus proprios padrdes morais ou €ticos.
A literatura costuma usar o termo culpa e vergonha de forma intercambiavel (Yi, 2012).
Cohen et al. (2011) sugerem que existem duas principais diferencas entre culpa e vergonha. A
primeira ¢ a distingdo de auto-comportamento e a segunda ¢ a distingdo publico-privada
(Smith et al., 2002).

A culpa se concentra no comportamento de alguém (por exemplo, eu fiz algo ruim),
enquanto a vergonha se concentra na esséncia de alguém (por exemplo, eu sou uma ma
pessoa) (Cohen et al., 2011). Ou seja, a culpa ocorre quando o individuo faz atribuigdes
internas, instaveis ou especificas sobre as agdes de alguém, o que o leva a sentimentos
negativos sobre comportamentos especificos cometidos. J& a vergonha ocorre quando o
individuo faz atribuicdes internas, estdveis ou globais sobre si proprio, levando-o a

experimentar sentimentos negativos sobre si mesmo (Cohen et al., 2011).
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A culpa ¢ um exemplo de emog¢ao moral que influencia a maneira como as pessoas se
comportam em diversas situacdes, mas particularmente na tomada de decisdo ética (Bedford
& Hwang, 2003; Connelly et al., 2004; Steenhaut & Van Kenhove, 2006; Cohen et al. 2011).
Estudos sobre o mau comportamento do consumidor também destacam a importancia da
culpa na determinagao do nivel de ética percebida dos consumidores (Tonglet, 2002; Harris &
Dumas, 2009; Rosenbaum, Kuntze & Wooldridge, 2011).

Enquanto a culpa esta associada ao senso particular de que o sujeito da agdo fez algo
errado (Benedict, 1946), a vergonha ¢ o sentimento negativo que resulta quando o fracasso e a
falha de alguém sdo expostos ao publico (Cohen ef al., 2011). Uma falha que ndo ¢ exposta
publicamente ¢ mais provavel que produza sentimentos de culpa, enquanto uma falha que ¢
exposta publicamente ¢ mais propensa a causar vergonha (Smith ez al., 2002). Nesta tese, o
comportamento disfuncional do consumidor ndo ¢ levado a publico, portanto a culpa ¢

considerada a emocgao apropriada para explicar a aceitabilidade do CDC.

H5: O efeito da distancia social sobre a aceitabilidade do CDC é mediado pela culpa.

A emocao denominada culpa também pode assumir diferentes papeis diante do efeito
moderador da natureza do CDC. Isto caracteriza uma mediagdo moderada, a qual ocorre
quando a mediacdo que explica porque o efeito de uma varidvel independente sobre uma
variavel dependente se altera em funcdo de uma varidvel moderadora (Muller, Judd &

Yzerbyt, 2005).

H6: A natureza do CDC modera a mediacdo pela culpa na relagdo entre a distancia
social e a aceitabilidade do CDC, de modo que:

Héa: frente a natureza passiva do CDC perante a distdncia social proxima (distante),
maior (menor) sera a culpa, resultando em um nivel maior de efeito indireto da distancia
social sobre a aceitabilidade do CDC;

H6b: frente a natureza ativa do CDC perante a distancia social (proxima vs.
distante), o mesmo nivel de culpa serd apresentado, resultando em mesmo nivel de efeito

indireto da distancia social sobre a aceitabilidade do CDC.

A culpa do proprio consumidor diante de um CDC passivo serd naturalmente menor

que a culpa diante de um CDC ativo. Quando se trata de um CDC passivo (que ndo ¢
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realizado por iniciativa direta do consumidor, ou seja, “ndo é iniciado por ele”), este
comportamento ainda pode ser mais aceitdvel quando a vitima do CDC estiver
psicologicamente distante do consumidor. Quando a vitima for psicologicamente proxima ao
consumidor, a aceitabilidade deste CDC serd menor, porque o consumidor se sentird ainda
mais culpado por realizar um CDC diante de um agente conhecido.

Diante do moderador “natureza ativa” espera-se que a culpa seja a mesma para
ambos os niveis da variavel independente (préximo vs. distante). Isto porque quando um mau
comportamento acontece de forma deliberada, premeditada, chamamos o ator deste
comportamento de culpado. E neste caso, a intensidade da culpa ndo altera, ndo importando se

o consumidor lesionou uma pessoa familiar ou desconhecida.

A seguir apresentam-se o modelo conceitual e a sintese das hipdteses propostas.
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4.7

MODELO CONCEITUAL E SINTESE DAS HIPOTESES

Para facilitar a compreensdo do estudo proposto por esta tese, buscou-se representar as

relagdes causais postuladas em um modelo conceitual (Figura 1).

Figura 1. Modelo Conceitual.

Capacidade de
Controle da
Falha

Natureza do
CDC

H3 (H3a, H3b)

H4 (H4a, H4b)

y Aceitabilidade
- do CDC

Distéancia Social

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Na sequéncia, o Quadro 2 apresenta o conjunto de hipdteses definidas.

Quadro 2. Sintese das Hipoteses.

H1: A distancia social impacta na aceitabilidade do CDC, de modo que se a distancia for percebida
como socialmente distante (proxima) resultarda em maior (menor) aceitabilidade do CDC.

H2: O efeito da distancia social sobre a aceitabilidade do CDC ¢é mediado pela confianga.

H3: A capacidade de controle modera a relagdo entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC, de
modo que:

H3a: frente a falha de capacidade controlavel, a distdncia percebida como socialmente distante
(préxima) resultara em maior (menor) aceitabilidade do CDC;

H3b: frente a falha de capacidade incontrolavel, a distancia percebida como socialmente distante ou
proxima resultard no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC.

H4: A natureza do CDC modera a relagdo entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC, de modo
que:

H4a: frente a natureza passiva do CDC, a distancia percebida como socialmente distante (proxima)
resultara em maior (menor) aceitabilidade do CDC;

H4b: frente a natureza ativa do CDC, a distancia percebida como socialmente distante ou proxima
resultard no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC.
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HS: O efeito da distancia social sobre a aceitabilidade do CDC ¢é mediado pela culpa.

H6: A natureza do CDC modera a mediagdo pela culpa na relacdo entre a distdncia social e a
aceitabilidade do CDC, de modo que:

Hé6a: frente a natureza passiva do CDC perante a distancia social proxima (distante), maior (menor)
sera a culpa, resultando em um nivel maior de efeito indireto da distancia social sobre a aceitabilidade
do CDC;

Ho6b: frente a natureza ativa do CDC perante a distancia social (proxima vs. distante), o mesmo nivel
de culpa sera apresentado, resultando em mesmo nivel de efeito indireto da distancia social sobre a
aceitabilidade do CDC.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A seguir ¢ apresentado o método utilizado para a realizacdo da pesquisa.
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5. ESTUDOS EMPIRICOS

Neste capitulo sdo detalhados os procedimentos metodolégicos e de analise dos dados

utilizados no desenvolvimento dos estudos empiricos, visando testar as hipoteses formuladas.

5.1 CONCEPCAO DA PESQUISA

Esta tese teve como proposta principal verificar o impacto da distdncia social na
aceitabilidade do CDC: se uma falha atribuida a um agente socialmente distante do
consumidor torna a aceitabilidade do CDC maior do que uma falha atribuida a um agente
socialmente proximo do consumidor. A partir da revisdo teodrica, esperava-se como resultado
desta relacdo principal que, se a falha fosse atribuida a um agente socialmente distante do
consumidor, maior seria a aceitabilidade do CDC. Como mecanismo explicativo deste
resultado esperado, buscou-se verificar mediagdo pela confianca na relagdo entre a distancia
social e a aceitabilidade do CDC.

Para investigar a for¢a do efeito principal foram verificados dois moderadores na
relacdo: a capacidade de controle da falha e a natureza do CDC. Utiliza-se a moderagao
quando o objetivo de pesquisa € investigar as condigdes em que acontecem associagdes entre
duas variaveis (Hayes, 2013). Logo, a moderagdo verificou a existéncia de efeito dos niveis
da variavel capacidade de controle e da variavel natureza do CDC sobre a relagdo principal.

A respeito da capacidade de controle da falha, esta pesquisa sugeria que se a falha
fosse percebida como controldvel, a aceitabilidade do CDC seria maior para o agente
socialmente distante. Em contrapartida, quando a falha fosse percebida como incontrolavel,
acreditava-se que a aceitabilidade do CDC ndo iria alterar para ambas as condi¢des da
distancia social (préximo vs. distante).

Sobre a natureza do CDC, esperava-se que diante de um CDC Passivo a aceitabilidade
do CDC fosse maior quando a falha fosse atribuida a um agente socialmente distante. Em
contrapartida, diante de um CDC Ativo acreditava-se que a aceitabilidade do CDC ndo
sofreria alteragdo para ambas as condi¢des da distancia social (proximo vs. distante). Diante
deste resultado esperado frente ao CDC Ativo, esperava-se um mesmo nivel de culpa para as
condi¢des distante e proximo, enquanto diante do CDC Passivo esperava-se maior culpa na
condi¢do proximo. Ou seja, a natureza do CDC modera a mediagdo pela culpa na relagdo

entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC.
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Como método de pesquisa foi utilizado o experimento, de modo a testar as relacdes
causais estabelecidas nas hipoteses formuladas, manipulando-se a varidvel independente a fim
de verificar possiveis alteragdes na varidvel dependente, enquanto as varidveis estranhas
foram mantidas constantes. A condug@o do experimento envolveu a distribuicdo aleatéria dos
participantes aos diferentes tratamentos, caracterizando o estudo como uma pesquisa
conclusiva causal (Goodwin & Goodwin, 2013). Ao apontar a complexidade de evidenciar a
existéncia de causa e efeito entre varidveis, a literatura atenta a importancia de atender as
seguintes condigdes para que se possa inferir, com razoavel confianga, uma relagdo causal:
variagdo concomitante, sequéncia temporal, associagdo ndo espuria e suporte teorico
(Shadish, Cook & Campbell, 2002).

O experimento foi definido como método de pesquisa a fim de assegurar as condi¢des
recém mencionadas. Com isso, foi possivel verificar a inferéncia de variagdo concomitante
entre as variaveis independentes e a varidvel dependente, partindo da distancia social como
um antecedente dos efeitos observados, sem descartar outros fatores causais possiveis
encontrados na literatura, o que assegurou que a relacdo causal ndo fosse espuria (Shadish,
Cook & Campbell, 2002). Assim, foi possivel alcangar os objetivos principal e especificos

propostos, respondendo a questido de pesquisa.

5.1.1 Etapas da pesquisa

Conforme listado no Quadro 3, foram realizados trés pré-testes e trés estudos

experimentais.

Quadro 3. Etapas da Pesquisa.

Etapas Objetivos
Identificar os cenarios em que a falha ¢ atribuida a um agente socialmente distante vs.
proximo.
Selecionar falhas com capacidade controlavel vs. incontrolavel, checando a eficacia
da manipulagdo dos cenarios de falha atribuida a um agente socialmente distante vs.
préximo, dada a inclusdo de descrigdo referente a capacidade de controle da falha no
instrumento.
Selecionar CDC’s de natureza passiva vs. ativa, checando a eficacia da manipulagéo
Pré-teste 3 | dos cenarios de falha atribuida a um agente socialmente distante vs. proximo, dada a
inclusdo de descrigdo referente a natureza do CDC no instrumento.

Estudo 1 Testar as hipoteses H1 e H2.

Estudo 2 Testar as hipoteses H3 (H3a e H3b).

Estudo 3 Testar as hipoteses H4 (H4a e H4b), H5 e H6 (H6a e H6b).
Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Pré-teste 1

Pré-teste 2
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Hernandez et al. (2014) recomendam a realizacdo dos pré-testes até apresentarem
resultados aceitaveis, pois embora os pré-testes ndo garantam o sucesso do experimento,
podem diminuir a chance de fracasso. Logo, o pré-teste 1 foi realizado para evidenciar a
manipula¢do dos cendrios dos agentes socialmente distante vs. proéximo, enquanto os pré-
testes 2 e 3 permitiram a selecido de CDC’s de natureza ativa vs. passiva e de falhas
controlaveis vs. incontrolaveis, respectivamente.

Tanto os pré-testes quanto os estudos experimentais foram realizados no ambito
online, com participantes recrutados através do Prolific. Para a analise dos dados foi utilizado

o software R (versdo 3.5.0).

5.1.2 Participantes e procedimentos

Foram realizados trés pré-testes e trés estudos experimentais. A fim de assegurar a
plena evidéncia das manipulagcdes dos experimentos, os pré-testes podem ser realizados
repetidas vezes, a partir do que for sinalizado nos resultados premilinares. O pré-teste 1, até
alcangar a manipulagdo desejada, foi realizado cinco vezes. Os pré-testes 2 ¢ 3 foram
realizados duas vezes, j4 que na primeira tentativa a manipulagdo estava parcialmente
adequada. Hernandez, Basso e Brandao (2014) atentam que os pré-testes podem minimizar as
chances de fracasso, recomendando a realizagdo dos mesmos até que se apresentem resultados
aceitaveis. Para fins de organizacdo, nesta tese sdo apresentadas as Ultimas versdes dos pré-
testes.

Os trés pré-testes e os trés estudos experimentais foram realizados em ambiente
artificial, no ambito online, com participantes recrutados através do Prolific. Goodman e
Paolacci (2017) comparam a qualidade dos resultados encontrados através do uso de
plataformas de coleta online como Prolific e Mturk com os resultados de estudos presenciais
de laboratorio.

Os participantes dos pré-testes e dos estudos experimentais sdo indivivuos que, por
sua propria vontade, cadastraram-se no Prolific e optaram por executar tal tarefa. Foram
rejeitados apenas os individuos que ndo demonstraram aten¢do em sua participagdo. Foi
incluida em cada instrumento de coleta uma questdo de verificacdo de atengdo ao seu
conteudo (Mason & Suri, 2012). Esta questdo se encontrou ao final dos questiondrios dos pré-
testes e, nos questiondrios dos estudos experimentais, em meio a outras questdes de controle.

Em paralelo, considerando a recomendacdo de Ramsey et al (2016), foram formuladas
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questdes objetivas e utilizadas as escalas do tipo Likert conforme ja mencionado, favorecendo
respostas intuitivas por parte dos participantes bem intencionados. Para evitar que 0 mesmo
sujeito participe mais de uma vez ao longo da pesquisa — desde os pré-testes aos estudos
experimentais — todos os questionarios foram identificados através de seu titulo, como
pertencentes a mesma pesquisa, deixando-se explicito nas instrugdes que era aceita ndo mais
que uma participagdo por pessoa na pesquisa (Mason & Suri, 2012). Com isso, se houvesse
resposta de um mesmo individuo (Prolific ID) seria rejeitada e, consequentemente, ndo seria
remunerada.

Os instrumentos utilizados nos pré-testes e nos estudos experimentais através do
Prolific foram operacionalizados em um ambiente online do Qualtrics, ferramenta cujo painel
de controle possibilita a configuragdo das varidveis e a alocacdo aleatdria das questdes antes
de disponibilizar os instrumentos aos sujeitos de pesquisa. Na sequéncia, cada questionario
com o devido tratamento foi publicado no ambiente de produgdo do Prolific para que a
pesquisa iniciasse.

Para realizar os pré-testes esta pesquisa seguiu a recomendacao de Hernandez, Basso e
Brandado (2014), com o uso de 30 participantes para cada condi¢cdo nestas primeiras etapas
(pré-testes 1 a 3). Para os estudos experimentais a amostra foi de 50 casos para cada condi¢do
(Hair et al., 2009). Conforme Goodwin e Goodwin (2013), todos os pré-testes e estudos
foram realizados entre-sujeitos (between subjects), onde os instrumentos que contemplam os
diferentes tratamentos foram programados para uma distribuicdo aleatoria, em que cada
participante foi exposto a apenas um dos cenarios, conforme ja mencionado.

Cabe lembrar que dentre as varidveis de controle foram identificados o idioma e a
nacionalidade dos participantes, sendo a justificativa para o uso destas questdes a
familiaridade com a lingua inglesa (assegurando a compreensdo correta das perguntas) e as
diferengas culturais entre paises distintos. Em contrapartida, outros dados demograficos nao
foram abordados por extrapolarem o interesse desta pesquisa € por ndo serem imprescindiveis
para os objetivos do estudo.

Hernandez, Basso e Brandao (2014) lembram a importancia de que os participantes
estejam esclarecidos sobre a pesquisa. Para tanto, ao final de cada questionario havia uma
descri¢do de agradecimento pela participagdo do respondente, além do endereco de e-mail da
pesquisadora para contato caso o participante julgasse necessario ter acesso a alguma

informagdo (Mason & Suri, 2012).
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5.2 PRE-TESTES

Antes de realizar os estudos experimentais, foram formuladas as manipula¢des da
variavel independente e das variaveis moderadoras, as quais foram verificadas por meio de
pré-testes. Assim, os pré-testes foram realizados para cumprir com trés objetivos principais de
checagem de manipulacdo: (1) identificar os cenarios em que a falha ¢ atribuida a um agente
socialmente distante vs. proximo; (2) selecionar falhas com capacidade controlavel vs.
incontrolavel; e (3) selecionar CDC’s de natureza ativa vs. passiva.

Para todos os cenarios, a mesma situa¢ao contextual foi apresentada aos sujeitos do

estudo:

“Imagine a seguinte situagdo: Ao pagar a conta em um restaurante, o consumidor percebeu que a
conta estava incorreta. Foi cobrado um valor acima do que foi consumido”.

Nos pré-testes, na andlise descritiva para as varidveis do estudo foram utilizadas as
frequéncias relativas e absolutas, além do teste Qui-Quadrado para validar a diferenca
significativa entre a distribui¢do das respostas (Agresti, 2002). Também foi realizado o teste
de Mann-Whitney (Hollander & Wolfe, 1999) para as comparagdes entre os grupos.

Para verificar a confiabilidade das escalas foram utilizados os indicadores Alfa de
Cronbach (A.C.) e Confiabilidade Composta (C.C.) (Chin, 1998). De acordo com Tenenhaus
et al. (2005), os indicadores A.C. e C.C. devem apresentar valores acima de 0,70 para uma
indicacdo de confiabilidade do constructo, ou valores acima de 0,60 no caso de pesquisas
exploratorias (Hair et. al, 2009).

Pré-teste 1: O objetivo do pré-teste 1 foi identificar as manipulacdes em que a falha é
atribuida a um agente socialmente distante vs. proximo do consumidor. No pré-teste 1, cada
condicao (distante vs. proximo) foi descrita a partir de uma falha do garcom ao registrar
errado o pedido de um consumidor em um restaurante. Para a distdncia psicologica
socialmente distante, utilizou-se na descri¢do “o gar¢om” como causador da falha. E para a
distancia psicoldgica cuja condigdo era socialmente proximo, utilizou-se na descricdo “o
John, um antigo gar¢om do restaurante” como causador da falha.

A primeira pergunta verificou a compreensdo do respondente em relagdo ao locus da
falha, a fim de assegurar que a falha fosse adequadamente percebida como sendo do garcom
para ambas as condi¢des. Além da opg¢do “garcom”, a questdo forneceu outras trés

i« ’

alternativas: “restaurante”, “‘consumidor” e “ninguém”.
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Para verificar a distdncia social resultante de cada condicdo (distante vs. préximo),
foram utilizadas trés perguntas e escala likert de 7 pontos. Na primeira, utilizando-se da escala
de Yan, Sengupta e Hong (2016), cada participante escolheu uma dentre as opgdes extremas
“nada” e “muito bem” para definir qudo bem o consumidor conhecia o funcionario que lhe
atendeu. Na segunda pergunta, ainda utilizando-se da escala de Yan, Sengupta e Hong (2016),
cada participante respondeu a questdo com opgdes extremas ‘“nada proximo” e “muito
proximo” para avaliar quao proximo socialmente o consumidor se sentia em relacdo ao agente
causador da falha. E a terceira pergunta utilizou-se de uma escala de Aron, Aron e Smollan
(1992) que, por meio de uma figura com desenhos de pares de circulos, remete a proximidade
entre consumidor e gar¢om, onde foram apresentadas aos respondentes op¢des extremas que
remetem a “distante” e “proximo”. No Quadro 4, apresenta-se a descricdo das condigdes
para o pré-teste 1. Se apresenta em apéndice o instrumento para a realizacdo do pré-teste 1

(APENDICE D — Pré-teste 1: Instrumento).

Quadro 4. Descricio das condicoes de distincia social entre o causador da falha e o

consumidor (distante vs. proximo) para o preé-teste 1.

Pré-teste 1

“O consumidor foi servido por um gar¢om do restaurante. O consumidor
pediu ao gar¢com uma por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes, mas o
gar¢om registrou 2 por¢ées de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao pagar a
conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto”.

Descrigdo  para  verificar a
condigdo de atribui¢do de falha ao
agente socialmente distante

“O consumidor é sempre atendido por John, um antigo gar¢com do
Descrigdo  para  verificar a restaurante. O consumidor pediu a John uma por¢do de batatas fritas e 2
condigdo de atribui¢do de falha ao refrigerantes, mas John registrou 2 por¢ées de batatas fritas e 4
agente socialmente préximo refrigerantes. Ao pagar a conta, o consumidor percebeu que a conta estava
com o valor incorreto”.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Resultados do Pré-teste 1: Como ja mencionado, nesta tese os pré-testes foram
realizados online, sendo que o primeiro foi respondido no Prolific por 170 sujeitos. A
primeira etapa foi verificar o nivel de atencdo com que os respondentes realizaram o
questionario. Deveria ser assinalada a opcdo “7” caso o respondente estivesse prestando
aten¢do a tarefa. A maioria das respostas (88%) foi “7”’; e do total, houve apenas 20 respostas

(12%) diferentes de “7”. Portanto, os questiondrios destes 20 respondentes ndo foram
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contabilizados na analise, assim como nao foram remunerados via Prolific por ndo terem
atendido a checagem de atengdo. Isto reduziu a amostra para 150 sujeitos, os quais foram
remunerados considerando-se o valor proporcional a £ 6.00 por hora, com tempo estimado de
4 minutos para completar a tarefa.

No Qualtrics foi programado para que, aleatoriamente, metade dos sujeitos fosse
exposta ao tratamento visando promover uma falha de um agente socialmente distante e a
outra metade ao tratamento visando promover uma falha de um agente socialmente proximo.
Logo, uma pergunta sobre o locus da falha permitiu a avaliagdo preliminar da compreensao
dos respondentes sobre a descricdo dos tratamentos. Tanto o grupo que recebeu o tratamento
socialmente distante quanto o que recebeu o tratamento socialmente proximo deveria
responder “‘garcom” na questdo sobre o /ocus da culpa. A Tabela 2 mostra o resultado do
Teste Qui-Quadrado que foi realizado para verificar se a distribuicdo das respostas ¢
estatisticamente diferente; e pela significancia (p<0,001 em ambos os grupos) obtida observa-
se que tais distribui¢des sdo distintas, ou seja, pelo menos uma das respostas foi diferente das
demais.

A Tabela 1 comprova que tanto o grupo que respondeu a condi¢do socialmente
distante, quanto o que respondeu a condi¢dao socialmente proximo, em sua maioria, aponta o
garcom como causador da falha: 55 sujeitos (75,34%) e 65 sujeitos (84,42%),
respectivamente. Em ambos os grupos, o segundo responsavel mais apontado como causador
da falha foi o restaurante, com 16 sujeitos (21,92%) e 11 sujeitos (14,29%) respectivamente.
A escolha de que ninguém ¢ o causador da falha teve apenas uma resposta em cada um dos
grupos. Por fim, ndo houve qualquer resposta em que o consumidor era o culpado para a

condi¢do proximo.

Tabela 1. Teste Qui-Quadrado para a comparacio da distribuicio das respostas sobre o

locus da falha no Pré-teste 1.

Resposta Distante Proximo
N % Sig.! N % Sig.!
O Restaurante 16 21,92% 11 14,29%
(@) Garc;o@ 55 75,34% <0,001 65 84,42% 0,001
O Consumidor 1 1,37% 0 0,00%
Ninguém 1 1,37% 1 1,30%

"Teste Qui-Quadrado.
Fonte: Dados do estudo (2020).
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Com estes resultados do teste qui-quadrado, 18 sujeitos do grupo socialmente distante
e 12 sujeitos do grupo socialmente proximo foram eliminados das andlises subsequentes por
ndo terem compreendido corretamente o /ocus da culpa. Assim, 55 sujeitos da condi¢do
socialmente distante e 65 sujeitos da condi¢do socialmente proximo constituiram a amostra
total de 120 questionarios validos para a analise do pré-teste 1.

Para avaliar se houve diferenca estatisticamente significativa entre as médias dos dois
grupos independentes no que se refere a manipulagdo da varidvel independente distdncia
social, foi realizado o Teste Mann-Whitney. A Tabela 2 mostra a comparagao entre 0s grupos
que receberam as condi¢des socialmente distante e socialmente proximo para a variavel
distancia social que foi verificada através de trés perguntas (nomeadas na Tabela 3 como
Distancia Social A, Distancia Social B, Distancia Social C). Observa-se que todas as
comparagoes foram significativas, podendo-se afirmar que houve diferenca entre as respostas
de cada grupo, sendo que o grupo que recebeu a condi¢do socialmente proximo apresentou
média maior nas 3 situagdes.

O primeiro item da escala de distancia social (Distancia Social A) questionava quao
bem o consumidor descrito conhecia o funcionario que lhe atendeu, portanto cada participante
escolheu uma dentre as opgdes extremas “nada” e “muito bem”. Considerando-se o grau de
significancia como 0,05, houve diferenga significativa entre as médias do grupo que recebeu o
tratamento socialmente distante ( u =1,69; dp=1,00) vs. socialmente préximo ( u =3,86;
dp=1,80; p<0,001). Estes resultados indicam que as duas descri¢des formuladas para os
diferentes tratamentos geraram distancias sociais (distante vs. proximo) significativamente
diferentes entre si.

O segundo item da escala de distdncia social (Distancia Social B) avaliava quio
préoximo socialmente o consumidor descrito se sentia em relacdo ao agente causador da falha,
de modo que cada participante respondeu a questdo com opgdes extremas ‘“nada proximo” e
“muito proximo”. Considerando-se o grau de significancia como 0,05, houve diferenca
significativa entre as médias do grupo que recebeu o tratamento socialmente distante (u
=1,91; dp=1,01) vs. socialmente proximo (u =3,77; dp=1,74; p<0,001). Estes resultados
indicam que as duas descri¢des formuladas para os diferentes tratamentos geraram distancias
sociais (distante vs. proximo) significativamente diferentes entre si.

Por fim, o terceiro item que compunha a distancia social (Distancia Social C)
questionava a proximidade vs. distancia aos respondentes através de uma figura com desenhos

de pares de circulos, onde foram apresentadas opcdes extremas que remetem a “distante” e
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“proximo”. Considerando-se o grau de significancia como 0,05, houve diferenca significativa
entre as médias do grupo que recebeu o tratamento socialmente distante (u =1,82; dp=0,82)
vs. socialmente proximo (u =3,15; dp=1,52; p<0,001). Novamente, estes resultados indicam
que as duas descri¢cdes formuladas para os diferentes tratamentos geraram distancias sociais
(distante vs. préximo) significativamente diferentes entre si.

Por meio do Alpha de Cronbach, verificou-se a confiabilidade da escala de distancia
social (@ =0,91). Considerando-se 0,70 o padrio comumente aceito para o Alpha de
Cronbach (Hair et al., 2009), entdo os indices encontrados no pré-teste 1 indicaram a

existéncia de confiabilidade nos itens utilizados na escala para medir a distancia social

(variavel independente).

Tabela 2. Mann-Whitney para a comparacio da distribuicio das respostas entre os

grupos para a variavel distancia social no Pré-teste 1.

Variavel Distincia N Média D.P. Min. Max. Sig.!
Distante 55 1,69 1,00 1,00 4,00
Préximo 65 3,86 1,80 1,00 7,00
Distante 55 1,91 1,01 1,00 5,00
Préximo 65 3,77 1,74 1,00 7,00

i 55 1,82 0,82 1,00 4,00
Distancia C Distante <0,001
Préximo 65 3,15 1,52 1,00 7,00
'"Mann-Whitney; Alpha de Cronbach = 0,91.

Fonte: Dados do estudo (2020).

Distancia A <0,001

Distancia B <0,001

Os pré-testes 2 e 3 foram realizados no mesmo questiondrio preparado no Qualtrics.
A base de dados totalizou 320 sujeitos (considerando 8 grupos). Para fins de visualizacdo dos
dados, a andlise de cada pré-teste ¢ apresentada separadamente.

Com o pré-teste 2 pretendeu-se selecionar falhas com capacidade controlavel vs.
incrontrolavel, além de checar a eficacia da manipulagdo dos cendrios de falha atribuida a
um agente socialmente distante vs. proximo, dada a inclusdo de descri¢do referente a
capacidade de controle da falha no instrumento.

Estas manipulagdes foram verificadas por meio da adaptacdo da Escala de Dimensao
Causal de Russell (1982). Como foram confirmadas nos pré-testes, também foram utilizadas
nos estudos experimentais. O Quadro 5 apresenta a descricdo das condi¢cdes do pré-teste 2.
Em apéndice encontra-se o instrumento para a realizagdo do pré-teste 2 (APENDICE E — Pré-

teste 2: Instrumento).
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Quadro 5. Descricio das condicoes de capacidade de controle (controlavel vs.

incontrolavel) para o pré-teste 2.

Pré-teste 2

Descri¢do para verificar se a falha atribuida ao
causador socialmente distante é percebida como
controlavel

Descri¢do para verificar se a falha atribuida ao
causador socialmente distante é percebida como
incontrolavel

“O garg¢om que serviu esta mesa registrou 1 porgdo de
batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Este gar¢om foi imprudente porque estava

2

distraido no celular em pleno horario de trabalho™.

“O garg¢om que serviu esta mesa registrou I porgdo de
batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Isso aconteceu porque o restaurante estava
muito lotado e saiu do controle do gar¢com. Além disso,
o garcom ainda estava cobrindo as mesas de um colega
que faltou ao servigo”.

Descri¢do para verificar se a falha atribuida ao
causador socialmente proximo ¢ percebida como
controlavel

Descrigdo para verificar se a falha atribuida ao
causador socialmente proximo ¢ percebida como
incontrolavel

“John, que serviu esta mesa, registrou 1 porgdo de
batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. John foi imprudente porque estava

distraido no celular em pleno horario de trabalho”.

“John, que serviu esta mesa, registrou 1 porgdo de
batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Isso aconteceu porque o restaurante estava
muito lotado e saiu do controle do John. Além disso,
John ainda estava cobrindo as mesas de um colega que
faltou ao servigo”.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Resultados do Pré-teste 2: Na checagem de atenc¢do, dentre os 150 respondentes dos

4 questionarios distribuidos aleatoriamente, 18 (12%) ndo responderam “7” na checagem de
aten¢do. Desta forma, estes 18 ndo foram remunerados e suas respostas foram descartadas das
andlises seguintes. Assim, o pré-teste 3 foi analisado com uma amostra de 132 sujeitos.

A Tabela 3 comprova que tanto o grupo que respondeu a condi¢do controlavel, quanto
o que respondeu a condi¢do incontrolavel, em sua maioria, aponta o garcom como causador
da falha: 44 sujeitos (67,69%) e 52 sujeitos (77,61%), respectivamente. Desta forma, 96

sujeitos foram considerados para que fosse dada sequéncia a analise.

Tabela 3. Teste Qui-Quadrado para a comparacio da distribuicio das respostas sobre o

locus da falha no Pré-teste 2.

Resposta Controlavel Incontrolavel
N % Sig.! N % Sig.!
O Restaurante 18 27,69% 12 17,91%
O Gargom 44 67,69% <0.001 52 77,61% <0,001
O Consumidor 0 0,00% 0 0,00%
Ninguém 3 4,62% 3 4,48%

"Teste Qui-Quadrado.
Fonte: Dados do estudo (2020).
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A Tabela 4 apresenta a comparagdo entre os grupos controlavel vs. incontrolavel para
as 3 perguntas que medem a capacidade de controle. As trés perguntas apresentam diferenca
significativa entre os grupos. Foi encontrado um valor baixo de alpha de Cronbach ( « =0,55),
porém ainda sera utilizada essa escala no estudo experimental (Estudo 2), onde a amostra sera

maior o alpha novamente sera testado.

Tabela 4. Comparacio entre os grupos controlavel vs. incontrolavel no Pré-teste 2.

Variavel Capacidade de Controle N Média D.P. Min. Max. Sig.!
Descrigio  Controlavel 44 6,70 0,76 3,00 7,00 <0.001
da falha 1 Incontrolavel 52 548 1,36 2,00 7,00 ’
Descrigio  Controlavel 44 2,11 1,37 1,00 7,00 0.002
da falha2 Incontrolavel 52 1,38 0,69 1,00 4,00
Descrigﬁo Controlavel 44 6,52 0,70 4,00 7,00

<0,001
dafalha 3 [ncontrolavel 52 529 1,54 1,00 7,00

'"Mann-Whitney; Alpha de Cronbach = 0,55.
Fonte: dados do estudo (2020).

Na sequéncia, com o pré-teste 3 pretendeu-se selecionar comportamentos
disfuncionais do consumidor com natureza passiva vs. ativa, além de checar a eficdcia da
manipulacdo dos cendrios de falha atribuida a um agente socialmente distante vs. proximo,
dada a inclusdo de descricdo referente a natureza do CDC no instrumento. No Quadro 6,

apresenta-se a descri¢do das condigdes para o pré-teste 3. Em apéndice apresenta-se o

instrumento para a realizacio do pré-teste 3 (APENDICE F — Pré-teste 3: Instrumento).

Quadro 6. Descricao das condi¢coes de natureza do CDC para o Pré-teste 3.

Pré-teste 3

Descri¢ao para verificar se um CDC ¢é de natureza
passiva para a condi¢do de atribui¢do de falha ao
agente socialmente distante

Descrigéo para verificar se um CDC ¢é de natureza
ativa para a condicdo de atribuicdo de falha ao agente
socialmente distante

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao gar¢om
o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a
conta foi corrigida pelo garcom. O consumidor ja
estava atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o
atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor
nunca tinha visto este garcom no restaurante. O
consumidor ndo estava familiarizado com o gar¢om e
ndo sabia da sua indole. Na hora de pagar a conta, o
consumidor pagou sem avisar ao gar¢com que desta vez
estava sendo cobrado um refrigerante a menos do que
o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo
percebesse inicialmente, estaria pagando por 2
refrigerantes e 1 porg¢do de batatas fritas extras)”.

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao gargom
o erro da quantidade de batatas fritas e refrigerantes
na conta e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta
foi corrigida pelo gargom. O consumidor nunca tinha
visto o gargom anteriormente no restaurante. O
consumidor ja estava atrasado com tais imprevistos
(erro da quantidade de refrigerantes inicialmente
cobrados e atraso que a correg¢do da conta gerou),
entdo decidiu ndo pagar pela por¢do de batatas fritas,
inventando para o garcom que as batatas estavam
murchas e que a por¢do veio menor do que a que estava
sendo cobrada. Dessa forma, o consumidor ndo pagou
pelas batatas fritas. O consumidor nunca tinha visto
este gargom no restaurante. O consumidor ndo estava
Jfamiliarizado com o gar¢om e ndo sabia da sua
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indole”.

Descrigao para verificar se um CDC ¢é de natureza Descrigéo para verificar se um CDC ¢é de natureza
passiva para a condi¢do de atribui¢do de falha ao ativa para a condicdo de atribuicdo de falha ao agente
agente socialmente préxima socialmente préxima

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o
erro da quantidade de batatas fritas e refrigerantes na
conta e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi
corrigida pelo John. O consumidor ja conhecia John e
sabia que ele era um antigo gar¢com do restaurante. O
consumidor ja estava atrasado com tais imprevistos
(erro da quantidade de refrigerantes inicialmente
cobrados e atraso que a correg¢do da conta gerou),
entdo decidiu ndo pagar pela por¢do de batatas fritas,
inventando para John que as batatas estavam murchas
e que a porg¢do veio menor do que a que estava sendo
cobrada. Dessa forma, o consumidor ndo pagou pelas
batatas fritas. O consumidor conhecia John e sabia da
sua indole, pois ele é um dos funciondrios mais antigos
do restaurante”.

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o
erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a
conta foi corrigida por John. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso
que a sua corregdo gerou). O consumidor conhecia
John e sabia da sua indole, pois ele é um dos
funciondrios mais antigos do restaurante. Na hora de
pagar a conta, o consumidor pagou sem avisar John
que desta vez estava sendo cobrado um refrigerante a
menos do que o consumido (lembre-se de que, se o
consumidor ndo percebesse inicialmente, estaria
pagando por 2 refrigerantes e I porgdo de batatas
fritas extras)”.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Resultados do Pré-teste 3: Sobre a frequéncia das respostas de checagem de atengao,
dentre os 170 respondentes dos 4 questionarios distribuidos aleatoriamente, 15 (8,83%) ndo
responderam “7” na checagem de atengdo. Desta forma, estes 15 ndo foram remunerados e
suas respostas foram descartadas das andlises seguintes. Assim, o pré-teste 2 foi analisado
com uma amostra de 155 sujeitos.

Aleatoriamente, metade dos sujeitos foi exposta ao tratamento visando promover uma
falha de um agente socialmente distante e a outra metade ao tratamento visando promover
uma falha de um agente socialmente proximo. Novamente a pergunta sobre o /ocus da falha
permitiu a avaliacdo preliminar da compreensdo dos respondentes sobre a descri¢do dos
tratamentos. Tanto o grupo que recebeu o tratamento socialmente distante quanto o que
recebeu o tratamento socialmente proximo deveria responder “garcom” na questdo sobre o
locus da culpa. A Tabela 5 mostra o resultado do Teste Qui-Quadrado que foi realizado para
verificar se a distribuicdo das respostas ¢ estatisticamente diferente; e pela significancia
(p<0,001 em ambos os grupos) obtida observa-se que tais distribui¢des sdo distintas, ou seja,
pelo menos uma das respostas foi diferente das demais.

A Tabela 5 confirma que ambos os grupos, em sua maioria, apontam o gar¢om como
causador da falha: 61 sujeitos (74,39%) na condicdo distante e 58 sujeitos (79,45%) na
condi¢do proximo. Em ambos os grupos, o segundo responsavel mais indicado como causador

da falha foi o restaurante, com 17 sujeitos (20,73%) e 12 sujeitos (16,64%) respectivamente.
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Tabela 5. Teste Qui-Quadrado para a comparacio da distribuicio das respostas sobre o

locus da falha no Pré-teste 3.

Resposta Distante Proximo
P N % sig' N %  Sig
O Restaurante 17 20,73% 12 16,44%
O Gargom 61 74,39% 58 79,45%
. <0,001 <0,001
O Consumidor 1 1,22% 0 0,00%
Ninguém 3 3,66% 3 4,11%

'Teste Qui-Quadrado.
Fonte: Dados do estudo (2020).

Com estes resultados do teste qui-quadrado, 21 sujeitos do grupo socialmente distante
e 15 sujeitos do grupo socialmente proximo foram eliminados das andlises subsequentes por
ndo terem compreendido corretamente o /ocus da culpa. Assim, 61 sujeitos da condi¢do
socialmente distante e 58 sujeitos da condi¢do socialmente proximo constituiram a amostra
total de 119 questiondrios validos para a analise do pré-teste 3.

Na sequéncia, aleatoriamente metade dos 119 sujeitos foi exposta ao tratamento
visando promover um CDC Ativo e a outra metade ao tratamento visando promover um CDC
Passivo. Logo, uma pergunta sobre quem iniciou o CDC permitiu avaliar a compreensdo dos
respondentes sobre a descricdo dos comportamentos ativo vs. passivo. Conforme Muncy e
Vittel (1992), para ser considerado um CDC Ativo o comportamento deve iniciar pelo
consumidor; e para ser considerado um CDC Passivo ele ndo deve ser iniciado pelo
consumidor. Logo, as respostas para essa pergunta apresentavam as opgoes: “O Restaurante”,
“O Garg¢om”, “O Consumidor” e “Ninguem”. Logo, para a correta compreensdo do CDC
Ativo esperava-se que o grupo respondesse “O Consumidor”, enquanto para a adequada
compreensdo sobre 0 CDC Passivo esperava-se como resposta “O Gar¢om ™.

A Tabela 6 mostra o resultado do Teste Qui-Quadrado que foi realizado para verificar
se a distribuicdo das respostas € estatisticamente diferente; e pela significancia (p< 0,001)
obtida em ambos 0s grupos observa-se que tais distribui¢cdes sdo distintas, ou seja, pelo menos
uma das respostas foi diferente das demais. Este resultado mostra que o grupo que respondeu
ao tratamento de CDC Ativo aponta, em sua maioria, “O Consumidor” como iniciador do
CDC, o que comprova a compreensdo dos respondentes de que este ¢ um CDC Ativo (46
sujeitos; 75,41% do total; p<0,001). Da mesma forma, o grupo que respondeu ao tratamento
de CDC Passivo aponta, em sua maioria, “O Garg¢om” como iniciador do CDC, o que
comprova a compreensdo dos respondentes de que este ¢ um CDC Passivo (48 sujeitos;

82,76% do total; p<0,001).
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Tabela 6. Teste Qui-Quadrado para a comparacio da distribuicio das respostas sobre o

responsavel pelo CDC (Ativo vs. Passivo) no Pré-teste 3.

Resposta Ativo

N % Sig.! N Sig.!
O Restaurante 3 4,92% 1 1,72%
O Gargom 7 11,48% <0.001 48 82,76% <0.001
O Consumidor 46 75,41% 7 12,07%
Ninguém 5 8,20% 2 3,45%

"Teste Qui-Quadrado.
Fonte: Dados do estudo (2020).

5.2.1 Sintese da Validacao das Escalas

No Quadro 7 se apresenta a sintese das escalas referenciadas ao se descrever o

desenvolvimento dos pré-testes, as quais resultaram nos instrumentos para a realiza¢do dos

estudos experimentais. Também esta descrita a sintese das escalas das varidveis que aparecem

apenas nos estudos experimentais: aceitabilidade do CDC, confianga, culpa e severidade da

falha.

Quadro 7. Medigoes.

Variaveis

Escala

Quantidade de itens

Distancia Social

[Intervalar]
Yan, Sengupta & Hong (2016)
Aron, Aron & Smollan (1992)

3 itens com 7 pontos

Confianca [Slgfiflvélll 31;]7) 5 itens com 7 pontos

Capacidade de Controle gﬁtszzf 1(211282) 3 itens com 7 pontos
[Nominal] .

Natureza do CDC Muncy & Vitell (1992) 1 item com 4 pontos

Culpa gz;zr\(/?l;%) 3 itens com 7 pontos
o [Intervalar] .

Aceitabilidade do CDC Fullerton, Neale & Dootson (2014) 1 item com 7 pontos

Severidade da Falha &I:;maglgm) 2 itens com 7 pontos
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Idade: [Razdo]

Renda: [Ordinal]

Educag@o: [Ordinal]

Género: [Nominal]

Idade, renda, educagdo, género, | Idioma: [Pergunta Aberta, selecdo da
idioma, nacionalidade lingua principal através de dropdown
list]

Nacionalidade: [Pergunta Aberta,
selecdo do pais de origem através de
dropdown list]

6 itens

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Sabe-se que as distancias psicoldgicas sdo trabalhadas em quatro tipos: social,
hipotética, temporal e espacial. No entanto, a manipulagdo destas distdncias ndo varia ou se
diferencia entre os estudos (Liberman & Trope, 2014), pois obedecem ao mesmo padrio de
manipulagdo previsto pelo artigo seminal de Trope e Liberman (2003) e seus trabalhos
subsequentes (Trope & Liberman, 2010; Liberman & Trope, 2014). Esta forma de verificar a
manipulacdo da variavel independente também foi utilizada por Zhang e Wang (2009). Estes
autores verificaram os julgamentos de distdncia de dois publicos em relagdo as quatro
dimensodes da distancia psicoldgica. Para todas foi utilizada a mesma opg¢ao de resposta (muito
proximo — muito distante). Neste estudo, para medir a distancia social foram utilizadas duas
questdes de Yan, Sengupta e Hong (2016) e uma questdo de Aron, Aron e Smollan (1992).
Essas trés questdes ja foram descritas no pré-teste 1.

Como ja descrito no pré-teste 2, a capacidade de controle (controlavel vs.
incontrolavel) foi verificada a partir da adaptacdo da Escala de Dimensdo Causal de Russell
(1982). As declaracdes atributivas sdo comumente ambiguas e, mesmo quando claramente
indicadas, podem ser percebidas de forma diferente por quem faz a atribuicdo e pelos
pesquisadores da 4rea (Russell, 1982). Para evitar que isso ocorra, Russell (1982)
desenvolveu a Escala de Dimensao Causal (Causal Dimension Scale — CDS), uma medida
destinada a avaliar como o atribuidor percebe as causas que declara para um evento. Na CDS,
o sujeito-atribuidor analisa possiveis causas do resultado que encontrou, expressas em nove
sentengas e elaboradas de acordo com as trés dimensdes propostas por Weiner (1979):
estabilidade, locus causal e capacidade de controle.

Neste estudo, a dimensao causal capacidade de controle foi mensurada através de uma
versdo adaptada da Escala de Dimensdo Causal de Russell (1982). Através de 3 itens, os
participantes avaliaram suas proprias atribuigdes: “Esta falha ndo poderia ter sido controlada
— Esta falha poderia ter sido controlada”; “Esta falha ndo foi intencional — Esta falha foi

intencional”; e “Ninguém é responsavel por esta falha — Alguém é responsavel por esta
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falha”. Foi utilizada uma escala do tipo Likert de 7 pontos, através da qual os entrevistados
indicaram se a causa atribuida a falha era controlavel ou incontrolavel. Pesquisas anteriores
no campo da Psicologia Social validaram o uso dessa escala com escalas também modificadas
por pesquisadores na disciplina de marketing, a fim de adequé-la ao contexto de seus estudos
especificos (Folkes, 1984; Pacheco, 2016).

E como ja descrito no pré-teste 3, a natureza do CDC (passiva vs. ativa) foi verificada
por meio de uma questdo Unica que avaliou “quem criou a oportunidade do CDC” — premissa
que define a natureza do CDC (Muncy & Vitell, 1992) — com quatro opcdes de resposta:
“restaurante”, “garcom”, “consumidor”, “ninguém”. Muncy e Vitell (1992) propdem que:
quando uma ag@o que gera o CDC ¢ iniciada pelo consumidor, tem-se uma caracteristica
distintiva de um comportamento de natureza ativa; e quando uma acao que gera o CDC ¢ por
outro agente socialmente proximo ou distante do consumidor, tem-se uma caracteristica que
representa o comportamento de natureza passiva.

Para medir a Confianga foi utilizada a escala de Smith (1997), que foi desenvolvida
e aplicada para mensurar a confianga em relagdes comerciais. Utilizando 5 itens, os
participantes avaliaram as afirmagdes considerando o gargom (ou John): “E possivel perceber
que o garcom (ou John) é honesto”; “E possivel perceber que o garcom (ou John) é
responsavel”; “E possivel perceber que o garcom entende os consumidores”, “E possivel
perceber que o garcom é profissional”, “E possivel perceber que o garcom se preocupa com
o consumidor”. Foi utilizada uma escala do tipo Likert de 7 pontos com descri¢des polares de
“discordo completamente” e “‘concordo completamente”.

A culpa foi medida por meio de uma escala de emocdes bésicas — Differential
Emotions Scale — proposta por Izard (1977). Nesta escala de trinta e trés itens, para cada uma
das emocdes fundamentais, ha trés emocdes que a compdem. Logo, para este estudo foi
utilizada a emocdo culpa, cujas trés emogdes complementares sdo ‘“repentant” (em livre
traducdo, arrependido), “guilty” (culpado) e “blameworthy” (censurado, em livre traducao).
Aos respondentes foi questionado “como vocé acha que o consumidor se sentiria agindo
desta forma?” (ou seja, de modo disfuncional). As opg¢des de resposta estavam em uma escala
do tipo Likert de 7 pontos com descri¢des polares de “nada” e “muito”.

Para mensurar a aceitabilidade do CDC, este estudo se apropriou da medida utilizada
por Fullerton, Kerch e Dodge (1996) e Fullerton, Neale e Dootson (2014) para verificar o
julgamento de sujeitos sobre determinadas acdes eticamente questionaveis. Estes autores

defendem que um comportamento pode ser medido pela classificagdo do que uma pessoa
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julga aceitavel. Esta questdo Unica foi medida por meio de uma escala do tipo Likert de 7
pontos com descrigdes polares de “nada aceitavel” e “muito aceitdvel”. Para o propodsito deste
estudo, o 1 indica a crenca de que o comportamento ¢ “nada aceitavel” e o 7 representa a
crenga do participante de que o comportamento em questdo ¢ “muito aceitavel”. Sherif e
Sherif (1967) defendem o uso de uma escala balanceada com descrigdes em seus extremos de
aceitavel e ndo aceitavel por representar uma gama de possiveis posi¢des de um problema, o
que permite capturar a maior amplitude do efeito.

Finalmente, dentre as varidveis de controle, para verificar a severidade da falha foi
utilizada a escala de Mattila (2001), validada por Basso (2012). Para responder aos dois itens
da escala, os sujeitos foram convidados a julgar a severidade da falha como: “Nada
importante — Muito importante”; € “Nada grave — Muito grave”. Uma escala Likert de 7
pontos foi apresentada aos respondentes neste momento.

Com excegdo das questdes referentes a idade, renda, educacdo, género, idioma e
nacionalidade dos sujeitos de pesquisa, todas as escalas sdao do tipo Likert de 7 pontos a fim
de verificar maior amplitude e nuance das respostas, e de facilitar o entendimento sobre o
instrumento pelos participantes da pesquisa, propiciando respostas intuitivas (Ramsey et al.,
2016).

Concluidos os pré-testes, foram realizados os trés estudos experimentais. Hernandez et
al. (2014) recomendam a realizagdo de uma série de estudos em oposicdo a poucos com
muitos fatores, os quais podem dificultar a compreensdo quanto a relagdo entre muitas
variaveis observadas em um unico experimento. O estudo 1 visou testar as hipdteses HI e H2,
o Estudo 2 testou a hipotese H3 (H3a e H3b), e o Estudo 3 as hipoteses H4 (H4a e H4b), H5 e
H6 (H6a e H6b), todos tendo como variavel dependente a aceitabilidade do CDC. A seguir
apresenta-se o desenvolvimento de cada estudo de modo a testar as hipoteses formuladas.

Em apéndice apresentam-se as descri¢des completas dos cendrios (condigdes) dos

estudos (APENDICE G — Descricéo de Cenarios dos Estudos).

5.3.ESTUDO 1

O objetivo do Estudo 1 foi verificar as hipoteses H1 e H2:
v HI: A distancia social impacta na aceitabilidade do CDC, de modo que se a distancia
for percebida como socialmente distante (proxima) resultard em maior (menor)

aceitabilidade do CDC.
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v' H2: O efeito da distincia social sobre a aceitabilidade do CDC é mediado pela
confianga.

Foram utilizadas as mesmas descri¢des das manipulagdes do Pré-teste 1 para os dois

niveis da varidvel indendependente. Se apresenta em apéndice o instrumento para a realizagao

do Estudo 1 (APENDICE H — Estudo 1: Instrumento).

5.3.1 Procedimentos para a analise dos dados

Assim como nos pré-testes, na analise descritiva das varidveis do estudo foram
utilizadas as frequéncias relativas e absolutas, além do teste Qui-Quadrado para validar a
diferenga significativa entre a distribuicdo das respostas (Agresti, 2002). Além disso, o teste
de Mann-Whitney (Hollander & Wolfe, 1999) foi utilizado para fazer comparagdes entre os
grupos e observar a possibilidade de moderacao de alguma variavel. Para validar a mediagdo
neste estudo foi feito o Teste de Sobel (Baron & Kenny, 1986), que propde verificar a
mediagdo em relagdo a uma variavel independente, dependente e moderadora.

Para assegurar que a Confianca representasse um construto de primeira ordem, foi
realizada uma analise fatorial. A anélise fatorial teve como objetivo verificar a necessidade de
exclusdo de algum item que ndo estivesse contribuindo com a formagao deste indicador. Hair
et al (2009) atentam que cargas fatoriais menores que 0,50 devem ser eliminadas do construto,
pois ao ndo contribuir de forma relevante para a formag¢do do mesmo, prejudicam o alcance
das suposi¢des basicas para validade e qualidade do indicador criado para representar o
conceito de interesse.

A qualidade do indicador criado a partir da andlise fatorial para representar a
Confianca foi avaliada pela andlise de validade convergente e confiabilidade do construto. Na
avaliagdo da validade convergente utilizou-se o critério da Variancia Média Extraida (AVE)
proposto por (Fornell & Larcker, 1981), que representa o percentual médio de variancia
compartilhada entre o construto latente e seus itens. Este critério indica a validade
convergente para valores da AVE acima de 50% (Henseler, Ringle & Sinkovics, 2009) ou
40% no caso de pesquisas exploratérias (Nunnally & Bernstein, 1994). Para verificar a
confiabilidade foram utilizados os indicadores Alfa de Cronbach (A.C.) ¢ Confiabilidade
Composta (C.C.) (Chin, 1998). De acordo com Tenenhaus et al (2005), os indicadores A.C. e

C.C. devem apresentar valores acima de 0,70 para uma indicacdo de confiabilidade do
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construto, ou valores acima de 0,60 no caso de pesquisas exploratorias (Sarstedt, Ringle &
Hair, 2011).

Para avaliar se a utilizacdo da andlise fatorial era adequada aos dados da pesquisa foi
utilizada a medida de adequagdo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que verifica a
propor¢do da variancia dos dados que pode ser considerada comum a todas as variaveis. Os
valores desta medida variam entre 0 e 1 e a utilizagdo da analise fatorial ¢ adequada aos dados
quando o KMO for maior ou igual 0,50, considerando que quanto mais préximo de 1 mais
apropriada ¢ a amostra a aplicagdo da analise fatorial.

Foi verificada a dimensionalidade dos construtos, e para os construtos de segunda
ordem também foi avaliada a validade discriminante por meio do critério de Fornell e Larcker
(1981), onde existe a validade discriminante quando a variancia extraida (AVE) de um

construto for maior que a variancia compartilhada deste construto com os demais.

5.3.2 Validac¢ao das respostas

A primeira etapa do Estudo 1 foi verificar o nivel de atengdo com que os respondentes
realizaram o questiondrio. Deveria ser assinalada a op¢do “7” caso o respondente estivesse
prestando atencdo a tarefa. A maioria das respostas (91,8%) respondeu “7”; e do total, houve
apenas 10 respostas (8,2%) diferentes de “7”. Logo, os questionarios destes 10 respondentes
ndo foram contabilizados na andlise e também ndo foram remunerados via Prolific por nao
terem atendido a checagem de atengdo. Desta forma, a amostra ficou com 117 sujeitos, os
quais foram remunerados considerando-se o valor proporcional a £ 6.00 por hora, com tempo
estimado de 6 minutos para completar a tarefa.

Assim como no pré-teste 1, no Qualtrics foi programado para que no Estudo 1,
aleatoriamente, a metade dos sujeitos fosse exposta ao tratamento visando promover uma
falha de um agente socialmente distante e a outra metade ao tratamento visando promover
uma falha de um agente socialmente proximo. A pergunta sobre o locus da falha permitiu a
avaliacdo preliminar da compreensdo dos respondentes sobre a descri¢do dos tratamentos.
Tanto o grupo que recebeu o tratamento socialmente distante quanto o que recebeu o
tratamento socialmente proximo deveria responder “gar¢com” na questdo sobre o locus da
culpa. A Tabela 7 mostra o resultado do Teste Qui-Quadrado que foi realizado para verificar

se a distribuicdo das respostas era estatisticamente diferente; e pela significancia (p<0,001 em
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ambos os grupos) obtida observa-se que tais distribui¢des sdo distintas, ou seja, pelo menos
uma das respostas foi diferente das demais.

A Tabela 7 mostra ambos os grupos, em sua maioria, apontam 0 garcom como
causador da falha: 45 sujeitos (78,95%) na condicdo socialmente distante; e 57 sujeitos (95%)

na condi¢do socialmente proximo.

Tabela 7. Teste Qui-Quadrado para a comparacio da distribuicio das respostas sobre o

locus da falha no Estudo 1.

Resposta Distante Proximo
N % Sig.' N % Sig.!
O Restaurante 8 14,04% 2 3,33%
OGargoTll 45 78,95% <0.001 57 95,00% <0,001
O Consumidor 2 3,51% 0 0,00%
Ninguém 2 3,51% 1 1,67%

"Teste Qui-Quadrado.
Fonte: Dados do estudo (2020).

A partir destes resultados do teste qui-quadrado, 12 sujeitos do grupo socialmente
distante e 3 sujeitos do grupo socialmente proximo foram eliminados das analises
subsequentes por nao terem compreendido corretamente o locus da culpa. Assim, 102 sujeitos

constituiram os questiondrios validos para a analise do estudo 1.

5.3.3 Analise descritiva

Foram questionados a idade, género, nacionalidade e escolaridade dos participantes do
estudo. A média de idade dos respondentes foi 35,77 anos (dp=12,80), sendo que a idade
minima foi 18 anos e a idade maxima foi de 78 anos. A maioria dos sujeitos participantes do
estudo ¢ do género feminino, sendo 73 mulheres (57,48%). A maior parte da amostra (47
pessoas, 36,43%) ¢ do Reino Unido. Mas houve um numero significativo de individuos norte-
americanos (27,91%) e ingleses (18,60%). O nivel de escolaridade foi variado, sendo que a
maioria dos participantes (29,92%) possui formacdo superior (“Bachelor's degree in
college”), 22,83% do respondentes terminou o ensino médio (“High school graduate”)

18,11% faz ou fez faculdade e 14,17% ( “Associate degree in college 2-year”).

5.3.4 Analise estatistica
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Nos estudos experimentais também foram realizados os testes de verificagdo das
variaveis manipuladas. A tabela 8 mostra o Teste Mann-Whitney para avaliar se houve
diferenga estatisticamente significativa entre as médias dos dois grupos independentes no que
se refere a manipulacdo da varidvel independente distancia social. Como ja previsto com a
realizacdo do pré-teste 1, todas as comparagdes foram significativas, podendo-se afirmar que
houve diferenca entre as respostas de cada grupo, sendo que o grupo que recebeu a condi¢do
socialmente proximo apresentou média maior nas 3 situacdes. Estes resultados indicam que
as descricdes formuladas para os diferentes tratamentos geraram distincias sociais (distante

vs. préximo) significativamente diferentes entre si.

Tabela 8. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢io das respostas entre os

grupos para a variavel distancia social no Estudo 1.

Variavel Distincia N Média D.P. Min. Mix. Sig.!
Distante 45 1,60 0,96 1,00 4,00

Distancia A~ p o imo 57 386 189 100 700 0001
_ Distante 45 153 089 1.00 400

DistanciaB - o im0 57 382 194 100 700 0001
' 1 0

Distancia C Distante 45 1,78 0,97 ,00 5,00 <0,001

Préximo 57 3,25 1,52 1,00 7,00

'"Mann-Whitney; Alpha de Cronbach = 0,90.
Fonte: Dados do estudo (2020).

Para verificar se a distancia social impacta na aceitabilidade do CDC, também foi
realizado o teste Mann-Whitney. Assim, a Tabela 9 expde a comparacdo entre os grupos que
receberam a condicdo socialmente distante ( x =4,23; dp=1,94) vs. proxima (u =2,77,
dp=1,64; p<0,001) em relacdo a aceitabilidade do CDC. A diferenca foi significativa, isto ¢, a
aceitabilidade em relacdo aos grupos socialmente distante e socialmente proximo ¢
estatisticamente diferente. Desta forma, foi confirmada a H1: a distancia social impacta na
aceitabilidade do CDC; quando a distancia ¢ percebida como socialmente distante, maior ¢ o
nivel de aceitabilidade do CDC; e quando a distancia ¢ percebida como socialmente proxima,

menor € o nivel da aceitabilidade do CDC.

Tabela 9. Mann-Whitney para a comparacio da distribuicio das respostas entre os

grupos em relacio a Aceitabilidade do CDC no Estudo 1.

Variavel Grupos N Média  D.P. Min.  Miax. Sig.!
Distante 45 4,27 1,94 1,00 7,00

Préximo 57 2,77 1,64 1,00 6,00

Aceitabilidade

'Mann-Whitney.
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Fonte: Dados do estudo (2020).

O Gréafico 1 ilustra a tabela 9 do Estudo 1, apresentando a distribuicdo da
aceitabilidade do CDC entre os grupos. Observa-se que a mediana (representada pela linha na
caixa) do grupo distante foi maior que a do grupo proximo. Ou seja, os valores para a
aceitabilidade do CDC do grupo distante sdo maiores que para o grupo proximo, evidenciando
que a aceitabilidade do CDC do grupo socialmente préoximo foi menor que a do grupo

socialmente distante.

Grafico 1. Boxplot para Aceitabilidade entre os grupos no Estudo 1.

Aceitabilidade
-

1 1
Distante Proximo
Distancia Social

Fonte: Dados do estudo (2020).

Para verificar se o nivel de confianga apresenta diferenca entre os grupos distante vs.
préoximo, novamente foi realizado o teste Mann-Whitney. Assim, a Tabela 10 expde a
compara¢do entre os grupos que receberam a condicdo socialmente distante vs. proxima em
relacdo a confianca. Destaca-se que a diferenca foi significativa (p<0,001), isto €, os grupos
possuem niveis distintos de confianga. Conforme o esperado, o grupo que recebeu a condi¢ao

proximo (u =5,30; dp=1,11) apresenta maior nivel de confianga em relacdo ao distante (u

=3,70; dp=1,05).
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Tabela 10. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢cio das respostas entre os

grupos em relacio a Confianca no Estudo 1.

Grupos N Meédia D.P. Min. Max. Sig.!

Distant 45 3,70 1,05 1,00 ,
Confianca 1stante ’ 5,80 <0,001
Proximo 57 5,30 1,11 300 7,00
'"Teste Mann-Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).

Na sequéncia, foi realizada uma analise fatorial do construto Confianga, que ¢é
composto por uma escala de cinco itens. Logo, foram verificadas as cargas fatoriais, as
comunalidades e os pesos na andlise, de modo que todos os itens apresentaram carga fatorial
maior que 0,50, ou seja, ndo foi necessdrio retirar qualquer item para que o construto
Confianca fosse validado.

O construto Confianca apresentou valores de Alfa de Cronbach (A.C.) ou
Confiabilidade Composta (C.C.) acima de 0,60, evidenciando assim a sua confiabilidade. O
valor de KMO foi maior que 0,50 no construto, o que indica que o ajuste da andlise fatorial
foi adequado. E visto que a AVE foi superior a 0,40, houve validagdo convergente do
construto. Contudo, a escala de Confianca utilizada para este estudo ¢ um construto
unidimensional.

A Figura 2 apresenta o modelo de mediacdo da confianca na relagdo entre a
distancia social e aceitabilidade do CDC, no qual foi calculado o caminho direto (distancia
social a aceitabilidade do CDC) e indireto (distancia social a aceitabilidade do CDC, mediado
pela confianga). Pelo Teste de Sobel, houve mediagdo significativa da confianga na relagao
entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC. No caminho indireto ja houve significancia
das relagdes, o que evidencia a natureza mediadora da confianga. Além disso, a relacdo direta
da distancia social a aceitabilidade do CDC apresenta mudanga bastante significativa na
presenga da mediadora, onde ¢ = -1,49 e p<0,001 (sem a presen¢a da mediadora) e ¢’ = -0,67
e p=0,13 (com a presenca da mediadora), o que significa que a relacdo entre a distancia social
e a aceitablidade do CDC na presenca da confianca foi significativa no caminho indireto, ou
seja, houve mediacao total da confianca.

Este resultado confirma a H2: o efeito da distancia social sobre a aceitabilidade do
CDC ¢ mediado pela confianga; onde a condig@o socialmente proximo apresenta maior nivel

de confianga em relacao a condigao socialmente distante.
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Figura 2. Representacio do modelo de mediacio no Estudo 1.

Aceitabilidade

Distancia Social

Teste de Sobel: p = 0,002

Fonte: Dados do estudo (2020).

Foi verificada a covariavel severidade da falha por meio da medicdo de uma escala
de 2 itens. A Tabela 11 apresenta a comparagdo entre os grupos socialmente distante e
socialmente proximo para esta variavel. Nota-se que ndo houve diferenca significativa entre
0s grupos, pois a significancia para as comparagdes foi maior que 0,05. Para o primeiro item
da escala de severidade, o grupo que recebeu o tratamento de falha de um agente socialmente
distante apresentou média 3,80 e desvio-padrdo 1,67; enquanto o grupo que recebeu o
tratamento de falha de um agente socialmente proximo apresentou média 3,53 e desvio-
padrao 1,72; no entanto o p=0,428 deflagra que ndo houve diferenga entre as médias. O
mesmo resultado foi encontrado para o segundo item da escala de severidade, onde o grupo
que recebeu o tratamento de falha de um agente socialmente distante apresentou média 3,22 e
desvio-padrao 1,55; o grupo que recebeu o tratamento de falha de um agente socialmente
proximo apresentou média 3,22 e desvio-padrdo 2,89; e a significancia foi 0,284. Estes
resultados mostram que a covaridvel severidade da falha ndo interfere nos resultados deste

estudo.

Tabela 11. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢cio das respostas entre os

grupos para a variavel Severidade no Estudo 1.

Variavel Distincia N Média D.P. Min. Max. Sig.!
Distante 45 3,80 1,67 1,00 7,00
i 42
Severidade I, ximo 57 353 172 100 700 04
Distant 45 3,22 1,55 1,00 6,00
Severidade 2 1Starte 0,284
Proximo 57 2,89 1,48 1,00 6,00

1Mann—Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).
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Os respondentes relataram perceber realismo quanto ao cenario apresentado. Em uma
escala de 7 pontos, a média de realismo percebido foi de 6,02, sendo que 97,06% da amostra
respondeu entre 5 e 7. Este resultado mostra que os individuos tenderam a concordar que as

informagdes apresentadas parecem realistas.

5.3.5 Discussao do Estudo 1

A andlise dos resultados do Estudo 1 evidenciou que quando uma falha ¢ atribuida a
um agente socialmente distante, a aceitabilidade do CDC ¢ maior que quando a falha ¢
atribuida a um agente socialmente proximo do consumidor. Portanto, conforme preconizado
na H1, pode-se afirmar que a distancia social impacta na aceitabilidade do CDC, de modo que
se a distancia ¢ percebida como socialmente distante, resultara em maior aceitabilidade do
CDC.

Este resultado do Estudo 1 corrobora o entendimento de que o consumidor ¢ capaz de
relevar a ocorréncia quando o causador da falha ¢ o funcionario com quem ¢ socialmente
proximo (Jones, Dacin & Taylor, 2011). Quanto mais conhecida for a vitima, menos provavel
sera o comportamento disfuncional do consumidor, pois vitimas identificaveis (familiares)
provocam maior confianca e tornam o ofensor mais disposto a se envolver em
comportamentos que reduzirdo, ao invés de aumentar, os danos a vitima (Dootson et al.,
2016).

Como mecanismo explicativo deste efeito principal, os resultados revelaram mediagao
pela confianga. Para o consumidor, o agente socialmente proximo apresenta maior nivel de
confianga quando comparado ao agente socialmente distante. Corroborando com a H2,
consumidores que se identificam com os funciondrios (socialmente proximos) estdo mais
aptos a confiar nos mesmos, e desta forma perceber uma determinada situagdo corretamente e
prestar maior aten¢ao na situagdo como um todo (Sulzer & Burglass, 1968). Esta aproximagao
e consequente identificagdo com o prestador de servigos pode permitir o desenvolvimento da
confianga e, consequentemente, reduzir as experiéncias negativas durante as interagdes (Yagil
& Luria, 2016).

Ao resgatar os objetivos norteadores desta tese, com enfoque no fenomeno CDC
associado a distancia social, o Estudo 1 possibilitou: investigar o impacto da distancia social
percebida entre quem comete a falha e o consumidor na aceitabilidade do CDC; e verificar se

a confianca ¢ um mecanismo mediador na relagdo entre a distincia social e a aceitabilidade do
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CDC. Estes achados foram fundamentais para que fosse dada sequéncia aos proximos dois

estudos.

5.4 ESTUDO 2

O objetivo do Estudo 2 foi verificar a hipotese H3 (H3a e H3b):

v A capacidade de controle modera a relagdo entre a distincia social e a aceitabilidade
do CDC, de modo que:

v H3a: frente a falha de capacidade controlavel, a distancia percebida como socialmente
distante (proxima) resultara em maior (menor) aceitabilidade do CDC;

v' H3b: frente a falha de capacidade incontrolavel, a distincia percebida como
socialmente distante ou proxima resultara no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC.
Foram utilizadas as mesmas descri¢des das manipulagdes do Pré-teste 2 para os dois

niveis da varidvel indendependente. Se apresenta em apéndice o instrumento para a realizagao

do Estudo 2 (APENDICE I — Estudo 2: Instrumento).

5.4.1 Procedimentos para a analise dos dados

No Estudo 2, os procedimentos para a analise dos dados foram os mesmos utilizados
no Pré-teste 2. Vale lembrar que o teste de Mann-Whitney (Hollander & Wolfe, 1999) foi
utilizado para fazer comparagdes entre os grupos e verificar a possibilidade de moderacdo da

variavel capacidade de controle.

5.4.2 Validagao das respostas

Sobre a frequéncia das respostas de checagem de atengdo ao Estudo 2, dentre os 258
respondentes dos 4 questiondrios distribuidos aleatoriamente, 31 (12,55%) ndo responderam
“7” na checagem de atencdo. Desta forma, estes 31 ndo foram remunerados e suas respostas
foram descartadas das andlises seguintes. Assim, o Estudo 2 foi analisado com uma amostra
de 216 sujeitos.

A Tabela 12 mostra que tanto o grupo socialmente distante, quanto o grupo
socialmente proximo, em sua maioria, aponta o gargom como causador da falha: 88 sujeitos
(82,24%) e 93 sujeitos (86,91%), respectivamente. Desta forma, 181 sujeitos foram

considerados para que fosse dada sequéncia a andlise.
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Tabela 12. Teste Qui-Quadrado para a comparacgio da distribuicio das respostas sobre

0 locus da falha no Estudo 2.

Distante Proximo
Resposta N % Sig.! N % Sig.!
O Restaurante 19 17,75% 12 11,21%
O Garc;om. 88 82,24% <0,001 93 86,91% <0,001
O Consumidor 0 0,00% 0 0,00%
Ninguém 0 0,00% 2 1,86%

"Teste Qui-Quadrado.
Fonte: Dados do estudo (2020).

A verificagdo da manipulagdo da variavel independente distancia social estd na Tabela
13, nos resultados do Teste Mann-Whitney para avaliar se houve diferenca estatisticamente
significativa entre as médias dos dois grupos independentes. Assim como no pré-teste 1 e no
estudo anterior, todas as comparacdes foram significativas, podendo-se afirmar que houve
diferenga entre as respostas de cada grupo, sendo que o grupo que recebeu a condi¢do
socialmente proéximo apresentou média maior nas 3 situagdes. Estes resultados confirmam que
as descricdes formuladas para os diferentes tratamentos geraram distincias sociais (distante

vs. préximo) significativamente diferentes entre si.

Tabela 13. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢cio das respostas entre os

grupos para a variavel distancia social no Estudo 2.

Variavel Distancia N Meédia D.P. 1°Q 2°Q 3°Q Sig.!
Distante 88 1,64 0,91 1,00 2,00 3,00

Distancia A < 0,001
Proximo 93 3,52 2,07 4,00 5,00 5,00

Distante 88 1,76 1,13 1,00 2,00 2,00
Distancia B < 0,001

Proximo 93 3,55 1,83 4,00 5,00 5,00

Distante 88 1,85 0,88 2,00 2,00 2,00

Distancia C < 0,001
Proximo 93 2,76 1,38 3,00 4,00 4,00

'"Mann-Whitney; Alpha de Cronbach = 0,90.
Fonte: Dados do estudo (2020).

5.4.3 Analise descritiva

A média de idade dos participantes deste estudo ( u =34,82; dp=11,85) foi semelhante

a do estudo anterior, sendo que a idade minima foi 18 anos e a idade méaxima foi de 69 anos.
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A maioria dos sujeitos participantes da pesquisa ¢ do género feminino, envolvendo 120
mulheres (66,30%). A maior parte da amostra (83 pessoas, 45,86%) ¢ do Reino Unido.
Também houve um nimero representativo de individuos de outras duas nacionalidades:
ingleses (20,44%) e norte-americanos (14,92%). O nivel de escolaridade foi variado, sendo
que a maioria dos participantes (36,46%) possui formacdo superior (“Bachelor's degree in
college”), 26,52% do respondentes faz ou fez faculdade, mas ndo tem diploma (“Some

college but no degree”) e 20,44% finalizaram o ensino médio ( “High school graduate”).

5.4.4 Comparacoes entre grupos

A Tabela 14 apresenta a comparag@o entre os grupos controlavel vs. incontrolavel para
a pergunta que mede a capacidade de controle. Com a significancia obtida, houve diferenca
significativa entre os grupos, sendo que o grupo controlavel (u =6,74; dp=0,81) apresentou
média significativamente maior que o grupo incontrolavel ( u =5,39; dp=1,47; p<0,001). Ou

seja, a manipulacdo da capacidade de controle apresentou o resultado desejado.

Tabela 14. Comparacio entre os grupos controlavel vs. incontrolavel no Estudo 2.

Variavel Capacidade de Controle N Meédia D.P. Min. Miax. Sig.!
s Controlavel 88 6,74 0,81 7,00 7,00
<
Descrigao da falha I -0 rolavel 03 539 147 400 700 001

'Mann-Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).

Na Tabela 15 pode-se verificar a comparagdo da aceitabilidade do CDC entre os
grupos socialmente distante vs. proximo estratificados pela capacidade de controle. Frente a
falha controldvel, as distancias sociais percebidas como distante e proximo obtiveram
diferenga significativa para a aceitabilidade do CDC, onde o grupo socialmente distante
apresentou aceitabilidade maior (u =5,44; dp=1,98) que o grupo socialmente préoximo (u
=2,54; dp=1,89; p<0,001). No entanto, frente a falha de capacidade incontrolavel, as
distancias sociais percebidas como distante ( uz =4,16; dp=1,92) e proxima ( u =3,65; dp=1,85;
p=0,191) ndo apresentaram diferenca significativa quanto a aceitabilidade.

Assim, confirma-se a H3 (H3a e H3b): A capacidade de controle modera a relagdo
entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC, de modo que: frente a falha de capacidade
controlavel, a distancia percebida como socialmente distante resultou em maior aceitabilidade

do CDC; e frente a falha de capacidade incontrolavel, as distancias percebidas como
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socialmente distante ou proxima resultaram no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC.

Tabela 15. Aceitabilidade em relagdo as distancias sociais estratificada pela capacidade

de controle no Estudo 2.

Varidvel  Capacidade de Controle Proximidade N Meédia D.P. Sig.

i 42 455 1,98
Controlavel Distante <0,001
o Proximo 46 2,54 1,89
Aceitabilidade D 45 416 192
Incontrolavel Istante ’ ’ 0,191
Proximo 48 3,65 1,85

'Mann-Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).
O Grafico 2 ilustra a Tabela 15 do Estudo 2. Pode-se observar a aceitabilidade do
CDC entre os grupos de distancia social estratificados pela capacidade de controle. Frente a
falha controlavel, o grupo socialmente distante apresentou aceitabilidade do CDC maior que o
grupo socialmente proximo. Frente a falha de capacidade incontrolavel, como também visto
no resultado do teste Mann-Whitney feito na Tabela 15, a diferenca entre a aceitabilidade do

CDC dos grupos nao foi significativa.

Grafico 2. Analise da Moderagao pela Capacidade de Controle no Estudo 2.

Distancia Social

. Distante

Proximo

Aceitabilidade

0 -
| |
Controlavel Incontrolavel

Capacidade de Controle

Fonte: Dados do estudo (2020).
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Também foi verificada a covariavel severidade da falha. A Tabela 16 apresenta a
comparac¢do entre os grupos com descricdo de condi¢ao controlavel vs. incontrolavel para esta
variavel. Diferentemente do Estudo 1, neste estudo houve diferenca significativa entre os
grupos, pois a significancia para as comparacdes foi menor que 0,05. Para o primeiro item da
escala de severidade, o grupo que recebeu o tratamento de capacidade controlavel apresentou
média 4,61 e desvio-padrao 1,60; enquanto o grupo que recebeu o tratamento de capacidade
incontrolavel apresentou média 2,97, desvio-padrao 1,43 e p<0,001 deflagrando que houve
diferenga entre as médias.

O mesmo resultado foi encontrado para o segundo item da escala de severidade,
onde o grupo que recebeu o tratamento de capacidade controlavel apresentou média 4,38 e
desvio-padrao 1,59; e o grupo que recebeu o tratamento de capacidade incontrolavel
apresentou média 3,08, desvio-padrao 1,56 e p<0,001. Ou seja, houve diferenga significativa

entre os dois niveis da capacidade de controle se comparada a varidvel severidade.

Tabela 16. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢cio das respostas entre os

grupos para a variavel Severidade da Falha no Estudo 2.

Variavel  Capacidade de Controle N Média D.P. Sig.!

. Controlavel 88 4,61 1,60
Severidade_l Incontrolavel 93 2,97 143 < 0,001
Severidade 2 Controlavel 88 438 1,59 <0,001

- Incontrolavel 93 3,08 1,56

'Mann-Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).

Quanto a percep¢ao de realismo do cendrio apresentado, em uma escala de 7 pontos a
média de realismo percebido foi de 6,10. Na amostra deste estudo, 91,16% das respostas foi
entre 5 e 7. Este resultado mostra que os individuos tenderam a concordar que as informagdes

apresentadas parecem realistas.

5.4.5 Discussao do Estudo 2

O Estudo 2 teve como proposito testar a H3 (H3a e H3b). A H3 propunha que a
capacidade de controle modera a relagdo entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC.
Assim, foi identificado que frente a falha de capacidade controldvel, a distdncia percebida
como socialmente distante resulta em maior aceitabilidade do CDC. Paralelamente, diante

desta falha de capacidade controldvel, a distdncia percebida como socialmente proxima
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resulta em menor aceitabilidade do CDC. Estes resultados para o nivel da varidvel
moderadora (controldvel) confirmam a H3a, evidenciando que mesmo diante de uma falha
com capacidade controlavel, a presenca da identificacio dos consumidores com os
funcionarios pode influenciar a forma como o consumidor assimila uma falha, conforme a
teoria da atribuicao (Folkes, 1988).

E frente a falha de capacidade incontrolavel, para ambos os niveis da variavel
independente (proxima vs. distante) o nivel de aceitabilidade do CDC foi o mesmo, o que
confirma a H3b. Este resultado encontra respaldo em Weiner (1995), que argumenta que
diante de falhas incontrolaveis a causa pode até ser atribuida a um individuo, mas ndo a
responsabilidade do ocorrido, portanto ndo ha agdo corretiva para um ou para outro (proximo
vs. distante, neste caso).

A respeito do resultado da severidade da falha, que em ambos os itens da escala foi
maior diante da capacidade controlavel da falha, este reflete a intensidade das descrigdes dos
dois niveis da variavel moderadora capacidade de controle. De fato, na condi¢ao controlavel a
falha foi descrita propiciando um julgamento de maior severidade, enquanto na condicdo
incontrolavel a falha foi descrita como acidental, o que caracteriza as duas condigdes da
capacidade de controle.

Resgatando os objetivos norteadores desta pesquisa, o Estudo 2 teve como alicerce a
teoria da atribui¢do e possibilitou verificar se a capacidade de controle (controlavel vs.
incontrolavel) modera o efeito da distancia social (proxima vs. distante) sobre a aceitabilidade

do CDC.

5.5. ESTUDO 3

O objetivo do Estudo 3 foi verificar as hipoteses H4 (H4a e H4b), HS e H6 (Ho6a e
Ho6b):

v H4: A natureza do CDC modera o efeito da distancia social entre quem comete a falha
e o consumidor sobre a aceitabilidade do CDC, de modo que:

v H4a: frente a natureza passiva do CDC, a distncia percebida como socialmente
distante (proxima) resultara em maior (menor) aceitabilidade do CDC;

v' H4b: frente a natureza ativa do CDC, a distancia percebida como socialmente distante
ou proxima resultard no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC.

v' H5: O efeito da distancia social sobre a aceitabilidade do CDC ¢é mediado pela culpa.
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v' H6: A natureza do CDC modera a mediagdo pela culpa na relagdo entre a distdncia
social e a aceitabilidade do CDC, de modo que:

v’ Héa: frente a natureza passiva do CDC perante a distincia social proxima (distante),
maior (menor) serd a culpa, resultando em um nivel maior de efeito indireto da
distancia social sobre a aceitabilidade do CDC;

v H6b: frente a natureza ativa do CDC perante a distancia social (proxima vs. distante),
o mesmo nivel de culpa sera apresentado, resultando em mesmo nivel de efeito

indireto da distancia social sobre a aceitabilidade do CDC.

Foram utilizadas as mesmas descri¢des das manipulagdes do Pré-teste 3 para os dois
niveis da varidvel indendependente. Se apresenta em apéndice o instrumento para a realizagao

do Estudo 3 (APENDICE J — Estudo 3: Instrumento).

5.5.1 Procedimentos para a analise dos dados

Os procedimentos para a analise dos dados do Estudo 3 foram os mesmos utilizados
nos estudos anteriores. Mas neste estudo, a fim de avaliar a relagdo entre a varidvel
independente (distancia social) e a varidvel dependente (aceitabilidade do CDC) por meio de
uma varidvel mediadora (culpa) foi realizada uma modelagem por caminhos similar a
proposta de Baron e Kenny (1986), através da qual foram verificados quatro pressupostos: se
a varidvel independente afeta a varidvel mediadora significativamente; se a variavel
independente, na falta da variavel mediadora, afeta a variavel dependente; se a varidvel
mediadora afeta a varidvel dependente de forma tunica e significativa; e se na presenca da
variavel mediadora a relagdo entre a varidvel independente sob a dependente enfraquece.
Além disso, para verificar a significancia da mediagdo foi aplicado o Teste de Sobel (Sobel,
1982).

Para verificar a existéncia da mediacdo moderada da natureza do CDC sobre a relagdo
direta e indireta entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC, mediada pela culpa, foi
utilizado o método proposto por Hayes (2015). Hayes (2015) descreve uma abordagem para
testar a hipotese de mediacdo moderada pela andlise de caminhos com base em uma
estimativa de intervalo do parametro de uma fun¢do que vincula o efeito indireto aos valores
de um moderador a um parametro que ¢ chamado de indice de mediagdo moderada. Este teste
pode ser usado para modelos que integram moderagcdo e mediagdo, onde a relacdo entre o

efeito indireto € o moderador é estimado como linear.
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5.5.2 Validac¢ao das respostas

Na checagem de atencdo, dentre os 238 respondentes dos 4 questionarios distribuidos
aleatoriamente, 16 (6,72%) ndo responderam “7” na checagem de aten¢do. Entdo, 16 pessoas
ndo foram remuneradas e suas respostas foram descartadas das andlises seguintes. Portanto, o
Estudo 3 foi analisado com uma amostra de 222 sujeitos.

Aleatoriamente, metade dos sujeitos foi exposta ao tratamento visando promover uma
falha de um agente socialmente distante e a outra metade ao tratamento visando promover
uma falha de um agente socialmente proximo. Mais uma vez, a pergunta sobre o locus da
falha permitiu a avaliacdo preliminar da compreensdo dos respondentes sobre a descri¢do dos
tratamentos. Tanto o grupo que recebeu o tratamento socialmente distante quanto o que
recebeu o tratamento socialmente proximo deveria responder “garcom” na questdo sobre o
locus da culpa. A Tabela 17 mostra o resultado do Teste Qui-Quadrado que foi realizado para
verificar se a distribuicdo das respostas ¢ estatisticamente diferente; e pela significancia
(p<0,001 em ambos os grupos) obtida observa-se que tais distribui¢des sdo distintas, ou seja,
pelo menos uma das respostas foi diferente das demais.

A Tabela 17 confirma que ambos os grupos, em sua maioria, apontam o gar¢om como
causador da falha: 83 sujeitos (77,57%) na condicdo distante e 104 sujeitos (90,43%) na
condi¢ao proximo. Em ambos os grupos, o segundo responsavel mais indicado como causador

da falha foi o restaurante, com 21 sujeitos (19,63%) e 9 sujeitos (7,83%) respectivamente.

Tabela 17. Teste Qui-Quadrado para a comparaciao da distribuicio das respostas sobre

o locus da falha no Estudo 3.

Distante Proximo
Resposta N %  Sig.! N %  Sig.!
O Restaurante 21 19,63% 9 7,83%
O Garc;om. 83 77,57% <0,001 104 90,43% <0,001
O Consumidor 1 0,93% 0 0,00%
Ninguém 2 1,87% 2 1,74%

"Teste Qui-Quadrado.
Fonte: Dados do estudo (2020).

Apos os resultados do teste qui-quadrado, 24 sujeitos do grupo socialmente distante e
11 sujeitos do grupo socialmente proximo foram eliminados das andlises subsequentes por

ndo terem compreendido corretamente o /ocus da culpa. Assim, 83 sujeitos da condi¢do
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socialmente distante e 104 sujeitos da condicdo socialmente préximo constituiram a amostra
total de 187 questiondrios validos para a analise do Estudo 3.

A Tabela 18 mostra o Teste Mann-Whitney para avaliar se houve diferenca
estatisticamente significativa entre as médias dos dois grupos independentes no que se refere
a manipulagdo da variavel independente distancia social. Como ja previsto no pré-teste 1 e
nos dois estudos anteriores, todas as comparagdes foram significativas, podendo-se afirmar
que houve diferenca entre as respostas de cada grupo, sendo que o grupo que recebeu a
condi¢cdo socialmente proximo apresentou média maior nas 3 situacdes. Estes resultados
indicam que as descrigdes formuladas para os diferentes tratamentos geraram distancias

sociais (distante vs. proximo) significativamente diferentes entre si.

Tabela 18. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢cio das respostas entre os

grupos para a variavel distancia social no Estudo 3.

Variavel Distincia N Meédia D.P. 1°Q 2°Q 3°Q Sig.
Distante 83 2,01 1,16 1,00 2,00 2,00
Proximo 104 3,75 1,88 2,00 4,00 5,00
Distante 83 1,93 1,19 1,00 2,00 2,00
Proximo 104 380 1,76 2,00 4,00 5,00
Distancia C Dlsta.nte 8 201 0,97 1,00 2,00 2,00 <0,001
Proximo 104 3,13 1,46 2,00 3,00 4,00

'"Mann-Whitney; Alpha de Cronbach = 0,90.
Fonte: Dados do estudo (2020).

Distancia A <0,001

Distancia B <0,001

5.5.3 Analise descritiva

A média de idade dos participantes deste estudo foi 33,76 anos (dp=11,08), sendo que
a idade minima foi 18 anos e a idade méaxima foi de 74 anos. A maioria dos sujeitos
participantes do estudo ¢ do género feminino, sendo 118 (63,10%) mulheres. A maior parte da
amostra (72 pessoas, 38,92%) ¢ do Reino Unido. Mas houve um nimero significativo de
individuos de outras nacionalidades: ingleses (22,16%) e norte-americanos (16,22%). O nivel
de escolaridade foi variado, sendo que a maioria dos participantes (37,43%) possui formagao
superior ( “Bachelor's degree in college”), 24,06% do respondentes faz ou fez faculdade, mas

ndo tem diploma ( “Some college but no degree”) e 24 (12,83%) possuem mestrado.

5.5.4 Comparacgoes entre grupos
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A seguir, aleatoriamente metade dos 187 sujeitos foi exposta ao tratamento visando
promover um CDC Ativo e a outra metade ao tratamento visando promover um CDC Passivo.
Uma pergunta sobre quem iniciou o CDC permitiu a avaliagio da compreensdo dos
respondentes sobre a descricdo dos comportamentos ativo vs. passivo. Conforme Muncy e
Vittel (1992), para ser considerado um CDC Ativo o comportamento deve iniciar pelo
consumidor; e para ser considerado um CDC Passivo ele ndo deve ser iniciado pelo
consumidor. Logo, as respostas para essa pergunta apresentavam as opgoes: “O Restaurante”,
“O Garg¢om”, “O Consumidor” e “Ninguem”. Logo, para a correta compreensdo do CDC
Ativo esperava-se que o grupo respondesse “O Consumidor”, enquanto para a adequada
compreensdo sobre 0 CDC Passivo esperava-se como resposta “O Gar¢om ™.

A Tabela 19 mostra o resultado do Teste Qui-Quadrado que foi realizado para
verificar se a distribui¢do das respostas € estatisticamente diferente; e pela significancia (p<
0,001) obtida em ambos os grupos observa-se que tais distribui¢des sao distintas, ou seja, pelo
menos uma das respostas foi diferente das demais. Este resultado mostra que o grupo que
respondeu ao tratamento de CDC Ativo aponta, em sua maioria, “O Consumidor” como
iniciador do CDC, o que comprova a compreensdo dos respondentes de que este ¢ um CDC
Ativo (65 sujeitos; 69,89% do total; p<0,001). Da mesma forma, o grupo que respondeu ao
tratamento de CDC Passivo aponta, em sua maioria, “O Garg¢om” como iniciador do CDC, o
que comprova a compreensdo dos respondentes de que este ¢ um CDC Passivo (62 sujeitos;

65,96% do total; p<0,001).

Tabela 19. Teste Qui-Quadrado para a comparacao da distribuicdo das respostas sobre

o responsavel pelo CDC (Ativo vs. Passivo) no Estudo 3.

Ativo Passivo
Respostas N % Sig. N % Sig.
O Restaurante 11 11,83% 5 5,32%
O Gargom 12 12,90% 62 65,96%
< 0,001 < 0,001
O Consumidor 65 69,89% 0 21 22,34% ’
Ninguém 5 538% 6 6,38%

"Teste Qui-Quadrado.
Fonte: Dados do estudo (2020).

Para verificar a moderagdo da natureza do CDC na relacdo principal, foi realizado o
teste Mann-Whitney. Acreditava-se que quando a natureza do comportamento fosse passiva, o
CDC seria mais aceitavel quando a falha fosse atribuida a um causador socialmente distante

do consumidor. E quando a natureza do comportamento fosse ativa, a aceitabilidade do CDC
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seria a mesma para ambos os grupos distante vs. proximo.

Aleatoriamente, metade dos sujeitos foi exposta ao tratamento visando promover uma
falha de um agente socialmente distante e a outra metade ao tratamento visando promover
uma falha de um agente socialmente proximo. Em seguida, estes grupos foram subdivididos
novamente: metade do grupo distante recebeu a descrigdo de um CDC Ativo e a outra metade
recebeu a descri¢ao de um CDC Passivo; da mesma forma ocorreu com o grupo de tratamento
socialmente proximo.

A Tabela 20 apresenta a comparacdo da aceitabilidade do CDC entre os grupos de
natureza de CDC Ativo e de CDC Passivo. O resultado mostra que ha diferenca significativa
entre os grupos de natureza de CDC Ativo vs. CDC Passivo. A média de aceitabilidade do

CDC de natureza Passiva (u =3,48; dp=2,05) ¢ maior que do CDC de natureza Ativa (u

=1,45; dp=0,83; p<0,001), demonstrando que o CDC Passivo ¢ mais aceitavel que o ativo.

Tabela 20. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢cio das respostas entre os

grupos em relacio a Aceitabilidade do CDC no Estudo 3.

Variavel Grupo N Média D.P. Sig.
s Ativo 65 145 0,83
Aceitabilidade Passivo 62 348 2,05 < 0,001

Fonte: Dados do estudo (2020).

Na Tabela 21 estd a comparacdo da aceitabilidade do CDC entre os grupos
socialmente distante vs. proximo estratificados pela natureza do CDC. Frente ao CDC de
natureza Ativa, a distancia social percebida como distante (x =1,52; dp=1,00) e proxima (u
=1,38; dp=0,65; p=0,733) ndo obtiveram diferenca significativa para a aceitabilidade do CDC.
No entanto, frente ao CDC de natureza Passiva, a distancia social percebida como distante ( u
=4,57; dp=1,91) apresentou aceitabilidade significativamente maior que a distancia social
percebida como proxima (u =2,59; dp=1,71; p<0,001). Entdo, afirma-se que a natureza do
CDC modera a aceitabilidade.

Assim, confirma-se a H4 (H4a e H4b): A natureza do CDC modera o efeito da
distancia social entre quem comete a falha e o consumidor sobre a aceitabilidade do CDC, de
modo que: frente a natureza passiva do CDC, a distancia percebida como socialmente distante
resultou em maior aceitabilidade do CDC; e frente a natureza ativa do CDC, as distancias

percebidas como socialmente distante ou proéxima resultaram no mesmo nivel de

aceitabilidade do CDC.
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Tabela 21. Aceitabilidade do CDC em relacdo a Distincia Social estratificada pela

Natureza do CDC no Estudo 3.

Variavel CDC Proximidade N Média D.P. Sig.
. Distante 31 1,52 1,00
Ativo L. 0,733
. Proximo 34 1,38 0,65
Aceitabilidade -
. Distante 28 4,57 1,91
Passivo . < 0,001
Préximo 34 2,59 1,71

'Mann-Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).

O Griafico 3 ilustra a Tabela 21 do Estudo 3. Observa-se que frente a natureza ativa,
ndo houve diferenga significativa para a aceitabilidade do CDC entre a distancia social
percebida como distante e proxima. Entretanto, frente a natureza passiva, a distancia social

percebida como distante apresentou aceitabilidade do CDC maior que a distidncia social

percebida como proxima.

Grafico 3. Analise da Moderacgiao pela Natureza do CDC no Estudo 3.

Distancia Social

. Distante

Proximo

(5]
I

Aceitabilidade

1 1
Ativo Passivo

Natureza do CDC
Fonte: Dados do estudo (2020).

Assim como no estudo 1, neste também foi verificada a covariavel severidade da
falha. A Tabela 22 apresenta a comparacdo entre os grupos CDC Ativo vs. CDC Passivo para

esta variavel. Nota-se que ndo houve diferenca significativa entre os grupos, pois a
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significancia para as comparagdes foi maior que 0,05. Para o primeiro item da escala de
severidade, o grupo que recebeu o tratamento CDC Ativo apresentou média 3,40 e desvio-
padrdo 1,34; enquanto o grupo que recebeu o tratamento de CDC Passivo apresentou média
3,42, desvio-padrdo 1,24 e p=0,896 deflagrando que ndo houve diferenca entre as médias. O
mesmo resultado foi encontrado para o segundo item da escala de severidade, onde o grupo
que recebeu o tratamento de CDC Ativo apresentou média 3,02 e desvio-padrdo 1,32; e o
grupo que recebeu o tratamento de CDC Passivo apresentou média 3,44, desvio-padrao 1,44 e
a significancia foi 0,133. Ou seja, ndo ha diferenca significativa entre os dois tratamentos da

natureza do CDC se comparada a variavel severidade.

Tabela 22. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢cio das respostas entre os

grupos para a variavel Severidade no Estudo 3.

Varidvel Natureza do CDC N Média D.P. Sig.!

_ CDC Ativo 65 3.40 134
Severidade_I 1 b csivo 62 342 124 039
_ CDC Ativo 65 302 132
Severidade 2 . 0,133
~* CDC Passivo 62 344 144

"Mann-Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).

A mesma leitura dos resultados ¢ feita na Tabela 23, onde se apresenta a comparagdo
entre os grupos socialmente distante e socialmente préximo, considerando a natureza do CDC
e a varidvel severidade. Em nenhum dos 2 itens da escala de severidade ha diferenca
significativa entre os grupos para essa variavel, levando em consideragdo a significancia que

foi maior que 0,05 em ambas as perguntas.

Tabela 23. Mann-Whitney para a comparacio da distribui¢cio das respostas entre os

grupos, estratificada a Natureza do CDC, para a variavel Severidade no Estudo 3.

Variavel CDC Proximidade N Média D.P. Sig.!

Distante 31 3,68 1,38
Ativo . ’ ’ 0,125
S idade 1 Préximo 34 3,15 1,28
everidade ;
- . Distante 28 3,68 0,98
Passivo . 0,074
Préximo 34 321 1,39
. Distante 31 326 1,34
Ativo . 0,160
. Proximo 34 2,79 1,27
Severidade 2 -
) Distante 28 3,68 1,44
Passivo | 0,236
Proximo 34 324 1,44

1Mann—Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).
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Foi realizada uma analise fatorial exploratoria para verificar se os itens da variavel
mediadora — Culpa — estdo corretamente correlacionados com seu construto. No modelo final
todas as cargas fatoriais foram satisfatorias, ou seja, maiores que 0,50. O construto apresentou
valor de Alfa de Cronbach (A.C.) ou Confiabilidade Composta (C.C.) acima de 0,60,
evidenciando assim a sua confiabilidade. O valor de KMO foi maior que 0,50, o que indica
que o ajuste da Andlise Fatorial foi adequado. Foi confirmado que o construto Culpa ¢

unidimensional. Houve validagdo convergente do construto, visto que a AVE foi superior a

0,40.

5.5.5 Comparacgoes das varidveis entre os grupos

A partir da andlise fatorial foi feita a comparacdo da varidvel mediadora entre os
grupos. A Tabela 24 mostra a comparagdo da Culpa entre os grupos de distancia social
proximo vs. distante estratificado pela natureza do CDC. Observa-se que frente a natureza
ativa do CDC, nao houve diferenca significativa entre os grupos de distancia social percebida
como distante e proximo. Entretanto, frente a natureza passiva do CDC, o grupo percebido

como socialmente distante apresentou culpa significativamente menor que o grupo proximo.

Tabela 24. Culpa em relagio a distincia social com estratificacio pela natureza do CDC

no Estudo 3.

Variavel CDC Proximidade N Meédia D.P. Sig.!
Distante 31 525 1,78
Ati ’ ’ 24
cul Vo Proximo 34 543 186 O
wipa . Distante 28 226 1,44
Passivo L. < 0,001
Proximo 34 395 1,92

'Mann- Whitney.
Fonte: Dados do estudo (2020).

5.5.6 Mediacao

Para testar a H6 (mediacdo moderada), inicialmente verificou-se a propensdo da Culpa
mediar a relacdo entre a distancia social percebida e a aceitabilidade do CDC. Para isso,
utilizou-se o estudo de caminhos, que permite calcular os coeficientes de cada interagdo e
verificar de forma mais robusta a mediacdo. Além disso, para corroborar com o modelo, foi

aplicado o Teste de Sobel que verificou a significAncia da mediacdo. Foi testado o modelo de
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mediagdo simples para a varidvel mediadora, onde a variavel independente foi a distdncia
social, a varidvel dependente foi a aceitabilidade do CDC e a varidvel mediadora foi a culpa.
A Figura 3 apresenta o modelo de mediagdo da culpa na relagdo entre a distdncia
social e a aceitabilidade do CDC, no qual foi calculado o caminho direto (distancia social a
aceitabilidade do CDC) e o caminho indireto (distancia social a aceitabilidade do CDC,
mediado pela culpa). Observa-se que os caminhos direto e indireto foram significativos, uma
vez que o caminho direto apresenta ¢ = -0,21 e p=0,003, e na presenga da varidvel mediadora
houve mudanca nesta relagdo, onde ¢’ = -0,12 e p=0,006, evidenciando a mediagdo parcial
pela culpa. Por fim, o Teste de Sobel confirma a significancia desta media¢do, confirmando

a HS.

Figura 3. Analise da mediac¢ao pela Culpa no Estudo 3.

Aceitabilidade

Distancia Social

Teste de Sobel: p = 0,01

Fonte: Dados do estudo (2020).

5.5.7 Mediaciao Moderada

Considerando o modelo de mediagdo moderada ilustrado na Figura 4 na forma de um
diagrama de caminhos, neste estudo foi utilizada modelagem similar ao Modelo 8 de Hayes
(2015). Hayes (2015) implementou o codigo Process no SPSS, porém os dados desta tese
foram analisados no R. Logo, toda a modelagem foi feita utilizando como base o estudo de
Hayes (2015), podendo-se afirmar que foi utilizado o mesmo modelo proposto pelo autor,

mas com uma implementacdo em R.
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Figura 4. Modelo Conceitual para a Moderacio Mediada do Estudo 3.

Natureza do
CDC

Aceitabilidade
do CDC

Distancia Social

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A Tabela 25 apresenta os modelos a partir da abordagem por caminhos, através da
qual as varidveis sdo adicionadas uma a uma para verificar os pressupostos da moderacao,
sendo culpa a variavel mediadora. Logo, no modelo 1 apresentado na Tabela 25 constata-se
que frente a culpa ndo houve influéncia direta (distancia social -> aceitabilidade do CDC) da
distancia social sob a aceitabilidade do CDC (3 = -0,12; p=0,063), no entanto o caminho
indireto (distancia social -> Culpa -> aceitabilidade do CDC) foi significativo, sendo que
distancia social -> culpa foi significativo (f = 0,19; p=0,008) e, ainda, culpa -> aceitabilidade
do CDC também foi significativo ( = -0,50; p<0,001).

No modelo 2 apresentado na Tabela 25, frente a natureza passiva do CDC a relagdo da
distancia social sob a aceitabilidade do CDC se torna significativa, uma vez que frente a
natureza passiva do CDC houve diferenca significativa da aceitabilidade do CDC entre os
grupos, sendo que a distancia social quando préxima apresenta menor aceitabilidade do CDC
que a distancia social percebida como distante (f = -0,15; p=0,018); considerando que o
caminho indireto continua significativo, essa interpretacdo ¢ possivel ao avaliar os outros

coeficientes ( 3 ) e os valores-p.

Ja no modelo 3 da Tabela 25, a intera¢do Distancia*Natureza ¢ significativa tanto para
a aceitabilidade do CDC (3 = -0,28; p=0,011), quanto para a culpa (3 = 0,40; p=0,001).
Nota-se que essa interagdo ¢ significativa para ambas as varidveis, alterando a influéncia da
distancia social tanto na aceitabilidade do CDC (3 = 0,00; p=0,989) quanto na culpa (3 = -

0,02; p=0,829), evidenciando a moderagdo na relacdo distdncia social -> aceitabilidade do

CDC e na mediacao da Culpa, apontando uma media¢do moderada (Hayes, 2013; 2015).
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Tabela 25. Mediacao Moderada (Culpa) no Estudo 3.

Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
Resposta
p E.P. Sig. B E.P. Sig. p E.P. Sig.
Distancia = Proximo -0,12 0,06 0,063 -0,15 0,06 0,018 0,00 0,08 0,989
Culpa -0,50 0,06 <0,001 -0,38 0,07 <0,001 -0,34 0.07 <0,001
Aceitabilidade ’
Natureza = Passivo - - - 0,27 0,07 <0,001 0,46 0,10 <0,001
Distancia*Natureza . - - - - - -0,28 0,11 0,011
R2=10,2904 R2=10,3480 R2=0,371
Distancia = Proximo 0,19 0,07 0,008 0,20 0,06 0,002 -0,02 0,09 0,829
Culpa Natureza = Passivo - - - 0,44 0,06 <0,001 -0,68 0,09 <0,001
Distancia*Natureza - - - - - - 0,40 0,11 0,001

R*=0,0374 R*=0,2300 R*=0,277

Fonte: Dados do estudo (2020).

A Tabela 26 resume o modelo 3 da tabela 25. Ao avaliar a moderagao pela natureza do
CDC, frente a natureza ativa ndo houve diferenca da aceitabilidade do CDC entre os grupos
(B = 0,00), e frente a natureza passiva houve diferenca significativa, sendo que o grupo
distante obteve menor aceitabilidade do CDC, pois a diferenca entre a aceitabilidade do CDC
do grupo distante e proximo ¢ dada por f = 0,00 - 0,28 = - 0,28. Com este resultado negativo
e o grupo de referéncia sendo o socialmente préoximo, a aceitabilidade do CDC do grupo
socialmente proximo tende a ser menor que a do grupo distante, diante da natureza passiva do
CDC. Observa-se também que, independentemente da distancia social, a aceitabilidade do
CDC dos grupos expostos a natureza ativa e passiva sdo diferentes, assim como apresentado

na tabela 21.

Tabela 26. Moderacao pela Natureza do CDC no Estudo 3.

Variaveis do Modelo Diferenca entre os f

Distancia = Distante - -
Natureza = Ativa Distancia = Proximo 0,00 0,00

Culpa -0,34 -0,34

Distancia = Distante - -

Natureza = Passiva  Distancia = Proximo 0,00 - 0,28  -0,28

Culpa -0,34 -0,34

Natureza = Ativa - -
Distancia = Distante Natureza = Passiva 0,46 0,46

Culpa -0,34 -0,34
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Natureza = Ativa - -
Distancia = Proximo Natureza = Passiva 046-028 0,18

Culpa -0,34 -0,34

Fonte: Dados do estudo (2020).

Conforme a H6, esperava-se que a natureza do CDC (Ativa e Passiva) moderasse a
mediacdo pela culpa na relacdo entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC. Desta
forma, foi testado no modelo se o efeito indireto ¢ moderado por outra variavel.
Adicionalmente, nesses modelos sdo calculados os efeitos diretos e indiretos quando
submetidos a cada uma das naturezas do CDC, portanto, como ja sabido a natureza do CDC
se tornou uma variavel moderadora.

A Tabela 27 apresenta os efeitos condicionados a natureza do CDC (ativa vs. passiva),
onde a variavel mediadora ¢ a culpa. Observa-se que o efeito direto da distincia social sobre a
aceitabilidade ndo foi significativo frente a natureza ativa do CDC, porém frente a natureza
passiva do CDC o efeito direto passou a ser significativo. Ja o efeito indireto também nao
apresentou significancia frente a natureza ativa do CDC, porém passou a ser significativo
frente a natureza passiva do CDC. Ou seja, tanto o efeito direto e indireto revelaram ser
diferentes frente a natureza ativa e passiva do CDC.

Desta forma, a natureza do CDC modera tanto a relagdo entre a distdncia social e a
aceitabilidade do CDC quanto a relag@o entre a distancia social e a culpa. Este efeito denota
ocorréncia de moderacdo da mediacdo, confirmando a hipdotese H6 para a variavel
mediadora culpa. Diante da distancia social proxima e frente a natureza passiva do CDC,
maior foi a culpa resultando em um nivel maior de efeito indireto da distancia social sobre a
aceitabilidade do CDC. Diante da distancia social distante e frente a natureza passiva do
CDC, menor foi a culpa, o que novamente resultou em um nivel maior de efeito indireto.
Assim foi confirmada a Hé6a. Por fim, o mesmo nivel de culpa foi apresentado frente a
natureza ativa do CDC perante a distancia social (proxima vs. distante), resultando em mesmo
nivel de efeito indireto da distancia social sobre a aceitabilidade do CDC, confirmando a

Heéb.
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Tabela 27. Efeitos condicionados a Natureza do CDC (Culpa) no Estudo 3.

Efeito Indireto Efeito Direto
Natureza do CDC Coef. L.C.Inf. I.C. Sup. Coef. Sig.
Ativo 0,0056 -0,0130 ¢ 1245 0,0065 0,9489
Passivo -0,2040 -0,3237 -0,0843 -0,2040 0,0413

Fonte: Dados do estudo (2020).

Os respondentes relataram perceber realismo quanto ao cenario apresentado. Em uma
escala de 7 pontos, a média de realismo percebido foi de 6,01, sendo que 90,91% da amostra
respondeu entre 5 e 7. Este resultado mostra que os individuos tenderam a concordar que as

informagdes apresentadas parecem realistas.

5.5.8 Discussao do Estudo 3

O Estudo 3 teve como propdsito testar a H4, de que a natureza do CDC modera o
efeito da distancia social entre quem comete a falha e o consumidor sobre a aceitabilidade do
CDC. A H4 foi confirmada, concordando com Muncy e Vitell (1992) que a aceitabilidade de
um comportamento pode variar de acordo com a sua natureza ativa ou passiva. Os resultados
da andlise revelaram que frente a natureza passiva do CDC, a distancia percebida como
socialmente distante resultou em maior aceitabilidade do CDC, confirmando a H4a.

Paralelamente, frente a natureza ativa do CDC, as distancias percebidas como
socialmente distante ou proxima resultaram no mesmo nivel de aceitabilidade do CDC,
confirmando a H4b. Conforme discutido na formulacdo das hipdteses, presume-se que a
confirmacdo da H4b ocorra porque quando o CDC acontece de forma incontrolavel, a
atribuicdo causal independe de quem ¢ o ator da falha. Por isso, a consequéncia
(aceitabilidade do CDC) ¢ a mesma independente do nivel da distancia social do agente
causador.

Adicionalmente, o Estudo 3 verificou se a culpa ¢ mediadora da relagdo entre a
distancia social e a aceitabilidade do CDC (HS5). E por ser extremamente ligada ao /ocus da
culpa (natureza do CDC), a culpa enquanto emogdo também foi capaz de facilitar a
compreensdo a respeito do efeito moderador da natureza do CDC — assim caracterizou-se a
mediacao moderada do Estudo 3 (H6).

Os resultados da anélise mostraram que o nivel de culpa do consumidor ¢ maior frente

ao CDC ativo do que frente ao CDC passivo, o que confirma a HS. Ainda, frente ao CDC
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passivo o nivel de culpa do consumidor foi maior em relagdo ao agente socialmente proéximo,
do que em relagdo ao agente socialmente distante. Paralelamente, frente ao CDC ativo o nivel
de culpa do consumidor foi 0 mesmo tanto para a condi¢do socialmente proxima vs. distante,
confirmando a Hé.

Como discutido na formulacdo das hipoteses, tratando-se de um CDC passivo (que
ndo ¢ iniciado pelo consumidor), este comportamento ainda pode ser mais aceitavel quando a
vitima do CDC estiver psicologicamente distante do consumidor. Quando a vitima for
psicologicamente proxima ao consumidor, a aceitabilidade deste CDC serd menor, porque o
consumidor se sentird ainda mais culpado por realizar um CDC diante de um agente
conhecido. Em contrapartida, quando um mau comportamento acontece de forma deliberada,
ndo ha davida de que o ator deste comportamento ¢ culpado. E neste caso, a intensidade da
culpa consumidor ndo altera, ndo importando se o consumidor lesionou uma pessoa familiar
ou desconhecida.

Ao resgatar os objetivos desta tese, tratando-se da natureza do CDC e da culpa
enquanto emog¢do, o Estudo 3 possibilitou: verificar se a natureza do comportamento
disfuncional do consumidor modera o efeito da distdncia social sobre a aceitabilidade do
CDC,; verificar se a culpa ¢ um mecanismo mediador na relacdo entre a distancia social e a
aceitabilidade do CDC; e verificar se a natureza do CDC modera a mediagdo pela culpa na

relacdo entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC.

CONCLUSOES

Com enfoque no comportamento disfuncional do consumidor associado a distancia
psicolégica oriunda da Construal Level Theory, esta tese investigou o impacto da distancia
social percebida entre quem comete a falha e o consumidor na aceitabilidade do CDC. Para
tanto, foi realizada uma sequéncia de 3 estudos experimentais (Estudos 1, 2 e 3) que testaram
as hipoteses.

No Estudo 1 foi confirmada a HI, em que a distancia social impacta na aceitabilidade
do CDC, de modo que se a distancia ¢ percebida como socialmente distante, resultara em
maior aceitabilidade do CDC. Isto ocorre porque quanto mais proxima ¢ a vitima, menos

provavel ¢ o CDC, pois vitimas identificaveis provocam maior confianga e tornam o ofensor
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mais disposto a se envolver em comportamentos que reduzirdo, ao invés de aumentar, os
danos a vitima (Dootson et al., 2016).

Esta identificacdo leva a confianga do consumidor no funciondrio e estimula a maior
compreensdo sobre a experiéncia do funcionario durante o encontro de servigo, fazendo com
que o consumidor entenda melhor a perspectiva do funcionério. Quando os consumidores tem
maior confian¢a no funcionario, podem desenvolver uma compreensdo mais profunda das
circunstancias que causaram a falha (Yagil & Luria, 2016).

Neste sentido, foi confirmada a H2. Para o consumidor, o agente socialmente proximo
apresentou maior nivel de confianga quando comparado ao agente socialmente distante. Yang
(2018) reforca que a distancia social percebida e as expectativas positivas do consumidor
estdo positivamente relacionadas, porém este relacionamento depende da confianga. Quando
ha um alto nivel de confianca, o consumidor percebe um baixo nivel de risco e estad mais
disposto a acreditar na empresa, o que ao final diminui a aceitabilidade do CDC.

Ao considerar que o ambiente de servigo envolve interacdes sociais, a confianga ¢ um
mecanismo importante para conduzir as interagcdes entre consumidores e funciondrios. Isto
ocorre porque a familiaridade promove a confianca, o que aumenta as interagdes sociais
promovendo e fortalecendo atitudes e comportamentos de apoio mutuo. O resultado disso ¢ a
experiéncia de interagdo satisfatoria entre consumidor e funcionario (Kim et al., 2019).

Entretanto, os funciondrios nem sempre geram reacdes positivas nos consumidores.
Por exemplo, a incapacidade ou falta de vontade dos funcionarios em responder a falhas de
servico e as necessidades do consumidor por servigos personalizados foram consideradas
fontes significativas de insatisfagdo do consumidor, reduzindo também a sua confianca no
prestador de servigos (Bitner et al. 1990).

Esta incapacidade ou falta de vontade de responder a falhas de servigo também ¢
estudada pela Teoria da Atribuicdo, onde através da dimensdo capacidade de controle aborda
falhas que poderiam ser controladas, assim como falhas incontrolaveis. E este foi o cerne do
Estudo 2, testar a H3 (H3a e H3b), cujo moderador ¢ a capacidade de controle. As atribui¢cdes
a respeito da capacidade de controle de uma falha permitem predicdes sobre as reagdes dos
consumidores, uma vez que postulam que os individuos tendem a punir quando acreditam que
os causadores poderiam ter feito melhor (Folkes, Koletsky & Graham, 1987).

A proposta da H3 foi que a capacidade de controle modera a relag@o entre a distancia
social e a aceitabilidade do CDC. O resultado mostrou que frente a falha de capacidade

controlavel, a distancia percebida como socialmente distante resulta em maior aceitabilidade
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do CDC. E paralelamente, diante de uma falha de capacidade controldvel, a distancia
percebida como socialmente proxima resulta em menor aceitabilidade do CDC. Estes
resultados confirmaram a H3a, evidenciando que mesmo diante de uma falha com capacidade
controlavel, a presenca da identificacdo dos consumidores com os funciondrios pode
influenciar a forma como o consumidor assimila uma falha (Folkes, 1988).

E frente a falha de capacidade incontrolavel, para ambos os niveis da variavel
independente (proximo vs. distante) o nivel de aceitabilidade do CDC foi o mesmo,
confirmando a H3b. Weiner (1995) respalda este achado argumentando que diante de falhas
incontroldveis a causa pode até ser atribuida a um individuo, mas ndo a responsabilidade do
ocorrido, portanto ndo hé acdo corretiva para um ou para outro.

Estreitamente ligada a aceitabilidade do CDC também estd a natureza do
comportamento. Assim, o Estudo 3 teve como proposito testar a H4, em que a natureza do
CDC modera o efeito da distancia social entre quem comete a falha e o consumidor sobre a
aceitabilidade do CDC. A H4 foi confirmada, uma vez que a aceitabilidade de um
comportamento pode variar de acordo com a sua natureza ativa ou passiva. Frente a natureza
passiva do CDC, a distdncia percebida como socialmente distante resultou em maior
aceitabilidade do CDC, confirmando a H4a. E frente a natureza ativa do CDC, as distancias
percebidas como socialmente distante ou proéxima resultaram no mesmo nivel de
aceitabilidade do CDC, confirmando a H4b. Estes resultados comprovam que diante de
comportamentos ativos e passivos, a maior parte dos consumidores acredita que ¢ menos ético
se beneficiar ativamente de uma atividade do que se beneficiar passivamente dos erros de
outras pessoas (Muncy & Vitell, 1992).

Uma variavel fortemente vinculada a natureza do CDC ¢ a culpa enquanto emogao,
sentimento resultante de falhas ou de transgressdes pessoais, representando uma emocao
moral (Smith ef al., 2002). Logo, esta variavel também foi utilizada para explicar a relagao
entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC, além de facilitar a compreensao a respeito
do efeito moderador da natureza do CDC. O Estudo 3 confirmou a HS5, em que a culpa ¢
mediadora da relagdo entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC; e também confirmou
a H6, em que a culpa assume diferentes papeis a partir das alteragcdes da natureza do CDC,
caracterizando uma media¢ao moderada.

Os resultados do estudo demonstram que o nivel de culpa do consumidor ¢ maior
frente ao CDC ativo do que frente ao CDC passivo. Ainda, frente ao CDC passivo o nivel de

culpa do consumidor foi maior em relagdo ao agente socialmente préximo, do que em relacdo

97



ao agente socialmente distante. Paralelamente, frente ao CDC ativo o nivel de culpa do
consumidor foi 0 mesmo tanto para a condi¢do socialmente proxima vs. distante.

Em resumo, um CDC ativo serd menos aceitavel que um CDC passivo, ndo
importando se o consumidor realizou este CDC ativo quando atendido por um funcionario
proximo ou distante: serd pouco aceitavel da mesma forma. Quando o consumidor é o
culpado direto (por exercer um comportamento ativo), a intensidade da culpa do consumidor
ndo altera, ndo importando se o consumidor lesionou uma pessoa familiar ou desconhecida.
Por fim, tratando-se de um CDC passivo (que ndo ¢ iniciado pelo consumidor), este
comportamento ainda pode ser mais aceitdvel quando a vitima do CDC estiver
psicologicamente distante do consumidor. Quando a vitima for psicologicamente proxima ao
consumidor, a aceitabilidade deste CDC serd menor, porque o consumidor se sentird ainda
mais culpado por realizar um CDC diante de um agente conhecido.

Na sequéncia sdo discutidas as implica¢des académicas destes achados.

6.1 CONTRIBUICOES ACADEMICAS

Esta tese contribui com o aprofundamento tedrico a respeito do fenomeno CDC, o
qual ainda ndo se encontra consolidado na literatura de marketing (Fisk et al., 2010; Kang &
Gong, 2019). Foram investigados aspectos relacionados a aceitabilidade do CDC, assim como
a capacidade de moderacdo da natureza deste comportamento. Esta pesquisa também
contribui com as discussdes sobre a aceitabilidade do CDC diante da ja consolidada Construal
Level Theory, uma vez que ndo foram encontrados registros de estudos do fenomeno CDC
amparados pela CLT. Esta relagdo foi contemplada, pois tanto os motivadores do CDC quanto
os pressupostos da CLT estdo ligados a aspectos psicolégicos, cognitivos e emocionais dos
individuos.

Tratando-se desta relacdo, quando uma falha ¢ atribuida a um agente socialmente
distante, a aceitabilidade do CDC ¢ maior que quando a falha ¢ atribuida a um agente
socialmente proximo do consumidor. Ou seja, a distancia social impacta na aceitabilidade do
CDC, de modo que se a distancia ¢ percebida como socialmente distante, resultard em maior
aceitabilidade do CDC.

A revisdo da literatura mostrou que sd3o comuns estudos que avaliam as relagdes
transacionais entre consumidor e empresa (Dootson et al., 2016). Porém ndo foram

encontrados estudos com respaldo na CLT que envolvem o CDC junto a funcionarios. Com
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isso, esta pesquisa também contribui ao identificar que a relagdo entre consumidor-
funciondrio, até mesmo diante de um revés no servigo prestado, pode ser um alicerce contra
os efeitos negativos das falhas.

E isto ¢ explicado por um mecanismo amplamente estudado na literatura de marketing
de relacionamento, a confianca. Neste sentido, esta pesquisa mostra que para o consumidor, o
funciondrio socialmente proximo apresenta maior nivel de confiangca quando comparado ao
funcionario socialmente distante. Assim, consumidores que se identificam com os
funciondrios estdo mais aptos a confiar nos mesmos. Isto faz com que experiéncias negativas
possam ser reduzidas durante as interagoes.

Esta pesquisa também relacionou o fendmeno CDC a uma teoria que representa uma
evolucado de teorias que compdem o campo de pesquisa da atribui¢cdo causal (Weiner, 2000), a
Teoria da Atribuicdo. Assim, uma das principais dimensdes desta teoria, a capacidade de
controle da falha, mostrou-se um moderador da relagdo entre a distancia social e a
aceitabilidade do CDC. A capacidade de controle ndo havia sido verificada como mecanismo
de forca em uma relacdo cuja aceitabilidade do CDC ¢ a variavel dependente.

Com o respaldo da Teoria da Atribuicdo, a capacidade de controle modera a relacao
entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC. Frente a falha de capacidade controlavel, a
distancia percebida como socialmente distante resulta em maior aceitabilidade do CDC.
Paralelamente, diante desta falha de capacidade controlavel, a distancia percebida como
socialmente proxima resulta em menor aceitabilidade do CDC. Isto mostra que mesmo diante
de uma falha com capacidade controlavel, a presen¢a da identificagdo dos consumidores com
os funciondrios pode influenciar a forma como o consumidor assimila uma falha (Folkes,
1988).

E frente a falha de capacidade incontrolavel, para ambos os niveis da distancia social
o nivel de aceitabilidade do CDC se mantém. Este achado corrobora com Weiner (1995), de
que diante de falhas incontrolaveis a causa pode até ser atribuida a um individuo, mas ndo a
responsabilidade do ocorrido, o que evita uma agdo corretiva ou de vinganca por parte do
consumidor.

O fendmeno CDC também foi abordado a partir da natureza do seu comportamento.
Esta forma de classificar o comportamento disfuncional (natureza passiva vs. natureza ativa)
mostrou-se uma moderadora na relagdo entre a distancia social e a aceitabilidade do CDC. Os
achados desta pesquisa corroboram com a literatura, uma vez que a aceitabilidade do CDC

variou de acordo com a sua natureza. Frente a natureza passiva do CDC, a distancia percebida
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como socialmente distante resultou em maior aceitabilidade do CDC. E quando o CDC
acontece de forma incontrolavel, a atribui¢do causal independe de quem ¢ o ator da falha.

Como identificado na literatura, a natureza do CDC esta relacionada ao locus da culpa
(Vitell & Muncy, 2005). Outra contribuicdo deste estudo foi investigar a culpa enquanto
emocdo como mecanismo explicativo da relacdo entre a distancia social e a aceitabilidade do
CDC. Assim, esta pesquisa mostra que o nivel de culpa do consumidor ¢ maior frente ao CDC
ativo do que frente ao CDC passivo. E frente ao CDC passivo, o nivel de culpa do
consumidor ¢ maior em relagdo ao funcionario socialmente proximo, do que em relagdo ao
funcionario socialmente distante. Paralelamente, frente ao CDC ativo o nivel de culpa do
consumidor € o mesmo tanto para a condi¢do socialmente proxima vs. distante.

Em suma, esta pesquisa teve como cerne o fendmeno comportamento disfuncional do
consumidor, e para compreendé-lo apropriou-se de duas teorias consolidadas — CLT e Teoria
da Atribuicdo — além de mecanismos amplamente investigados no campo do comportamento

do consumidor — confianga e culpa enquanto emogao.

6.2 IMPLICACOES GERENCIAIS

Além das contribuigdes académicas, esta pesquisa traz importantes contribuigdes
gerenciais. Seus achados mostram que o consumidor considera aceitdvel o CDC diante de
algumas situagdes. Isto evidencia a necessidade do desenvolvimento de estratégias gerenciais
de prevengdo e combate a0 mau comportamento do consumidor.

Se a atribuicdo de uma falha a um agente socialmente proximo tende a menor
aceitabilidade do CDC por parte do consumidor em comparacdo a atribuicdo a um agente
socialmente distante, personalizar o atendimento e oferecer mais autonomia para o
funcionario pode ser uma tatica para evitar o CDC. Se uma falha considerada incontrolavel
inibe a aceitabilidade do CDC, utilizar-se deste evento enquanto empresa pode ser uma
alternativa para evitar perdas.

A confianca foi um dos mecanismos encontrados para inibir o CDC quando a
distancia social ¢ proxima. Logo, diminuir a distancia social entre o consumidor e a empresa,
seja através do funciondrio ou de outro agente, pode ser uma forma de estreitar a confianca e,
consequentemente, reduzir a aceitabilidade do CDC. O mesmo mecanismo também foi
encontrado na culpa enquanto emo¢ao do consumidor. Os gestores que compreenderem o

papel de emocdes especificas em varios processos de tomada de decisdo de consumo podem
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desenvolver estratégias relevantes para incentivar os consumidores a se comportarem de
forma ética (Arli, Leo & Tjiptono, 2016).

Os resultados encontrados podem contribuir para incrementos na gestao do CDC e do
relacionamento com o consumidor. Este gerenciamento ¢ necessario tanto para as vitimas
diretas do CDC (funcionarios ¢ empresas) quanto para os demais consumidores. Nos trés
estudos aqui presentes o resultado do CDC ¢ uma perda financeira, e isto pode tomar uma
dimensdo que impacta nas trocas relacionais como um todo, considerando-se que alguém tem
que pagar por tais comportamentos. Evitar a falha, que pode promover tanto o CDC ativo
quanto o CDC passivo, também deve ser um dos objetivos principais das empresas.

Por isto a importancia do gerenciamento do relacionamento e de reclamagdes dos
consumidores. Esse pode ser um passo inicial para o desenvolvimento e implementagdo de
estratégias de recuperacdo de falhas de servico. Uma forma de compreender a dindmica da
relacdo entre a distdncia social e a aceitabilidade do CDC ¢ também reduzindo o
distanciamento entre a gestdo da empresa e os funcionarios de linha de frente, para que as
estratégias organizacionais sejam desenvolvidas de acordo com a realidade vivida por quem
atua no ambiente de troca.

Ao levantar as consequéncias do CDC, vem a tona o trabalho gerencial incipiente das
organizagdes, ou até mesmo o seu descaso, para evitar e combater o CDC. Fisk et al. (2010)
lembram da necessidade de concentrar mais pesquisas sobre as praticas de gerenciamento de
servicos. E contraditério pregar que o cliente é soberano quando o seu comportamento
disfuncional pode ocasionar danos a organiza¢do. Como sugestdo para estudos futuros, vale
questionar “quem” deve se adaptar as regras em ambientes de troca. A ‘“soberania do
cliente”, defendida na teoria de Marketing (Harris & Reynolds, 2003), pode permitir que o
consumidor aja de forma abusiva? Como defender internamente na organiza¢do uma postura
de orientagdo para o cliente € a0 mesmo tempo evitar o CDC?

E vista a necessidade de desenvolvimento de estratégias gerenciais de prevencio e
combate ao comportamento disfuncional do consumidor, por parte de empresas varejistas e
prestadoras de servicos. Este fendmeno pode ocasionar o CDC, tornando-se um conflito
ciclico e prejudicial para todos os publicos envolvidos no ambiente de troca. Este ¢ um apelo
tanto gerencial, conforme mencionado no topico anterior, como para futuros estudos

académicos.
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6.3 LIMITACOES E SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Inicialmente, esta tese abordou a diversidade de termos, perspectivas de defini¢des,
motivadores e consequéncias do comportamento disfuncional do consumidor. Observou-se
nos estudos analisados que ainda persiste a falta de posicionamento dos autores quanto a
nomenclatura sobre este fenomeno. Estas irregularidades podem revelar mais do que formas
distintas de referir-se a0 mesmo tema.

A evolugdo do estudo sobre o CDC poderia ser acompanhado por uma reflexdo sobre a
sua defini¢do. A literatura ndo discute o seu significado propriamente dito, mas sim seus
efeitos nocivos. Os estudos refletem que os motivadores do CDC ndo sdo amplamente
estudados nas pesquisas sobre o fendomeno. Exemplo disto ¢ a falta de abordagem sobre os
fatores de personalidade do consumidor como antecedentes do seu comportamento. Como
sugestdo inicial de estudos futuros, pode-se mencionar o envolvimento de outras disciplinas
da Psicologia e Psiquiatria em sua abordagem.

Empresas j& consideram em seu orgamento o montante de prejuizo originario de furtos e
deterioragdo de seu espago fisico (Fullerton & Punj, 2004). As consequéncias dirigidas as
empresas aparecem em maior variedade e em maior quantidade de artigos. Em contrapartida,
ndo foram encontrados estudos com foco na gestdo do CDC. Seria o custo de prevengdo e
combate maior que o custo para arcar com as suas consequéncias?

A preocupacdo em recrutar funcionarios de temperamento calmo, aparentemente
preparados para lidar com episodios de conflito, ¢ mais documentada que a de elaborar
estratégias para minimizar e combater o CDC. Harris e Reynolds (2003) e Fisk et al. (2010)
compartilham deste pensamento ao relatar que ainda ¢ menos comum na literatura a
preocupacdo com a saude fisica e psicoldgica de funciondrios, em detrimento de melhores
resultados financeiros da organizacdo. Como possibilidade de pesquisas futuras, sugere-se
questionar como o custo social, manifesto através de danos psiquicos e emocionais aos
publicos envolvidos, pode ocasionar custos financeiros.

Outro importante aspecto a ser considerado nos estudos sobre CDC ¢ o contexto de
servigo. Tanto o comportamento dos consumidores quanto dos funcionarios pode ser diferente
em bares, cafés e hoteis, por exemplo (Esmark & Noble, 2016). Isto porque as variaveis
ambientais, que incluem elementos sensoriais, fisicos e sociais do ambiente de troca podem
provocar até mesmo agressividade contra funcionarios e outros consumidores (Fullerton &

Punj, 2004). Exemplo disto ¢ o estudo de Reynolds e Harris (2009) realizado em bares,
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restaurantes e hoteis, cujos resultados indicam que elementos tangiveis e intangiveis do
ambiente de servigo, como iluminagdo e volume da musica, podem provocar comportamentos
disfuncionais em consumidores predispostos a agir desta forma.

Outro contexto mencionado na literatura que aborda o fenomeno CDC, especialmente
em periodicos da area de turismo, ¢ o de companhias aéreas. Cheng-Hua e Hsin-Li (2012)
listam diversos comportamentos tipicos de consumidores neste contexto: discurso violento,
abuso de dlcool e drogas, tirar vantagem do status de membro de clube de vantagens da
companhia aérea, uso de documentagao ilegal, uso de bagagem fraudulenta, dentre outros. Ao
avaliar situagdes de servico negativas, ¢ comum a todos estes contextos de servigo
mencionados reacdes afetivas negativas como raiva, arrependimento ou frustracdo (Folkes,
Koletsky & Graham, 1987; Bonifield & Cole, 2007, Weiner, 2014). Estas reagdes podem
resultar no inicio do ciclo do CDC. Dito isso, sugere-se verificar as relagdes causais propostas
nesta tese em ambientes de servigo distintos.

Também compreende uma limitagdo desta pesquisa a mensuracdo da varidvel
dependente em terceira pessoa. Porém, a descricdo dos cenarios abordando o comportamento
de um terceiro ¢ um modo de reduzir o viés social nas respostas. Em pesquisas sobre
comportamentos antiéticos, os respondentes tendem a ser mais honestos julgando o
comportamento de outro individuo do que as suas proprias atitudes, o que traz resultados mais
realistas (Daunt & Greer, 2015).

Outra limitagdo diz respeito ao ter utilizado apenas um tipo de CDC nos estudos. Nos
trés experimentos foi usada a descricdo de um CDC de cunho financeiro. No entanto, ha
diversos outros tipos de maus comportamentos que podem ser testados. Verifica-los
utilizando-se dos moderadores e mediadores desta pesquisa podera trazer resultados
interessantes a serem comparados com esta pesquisa. Outro aspecto que merece atencgao é que
0s questionarios apresentam todas as perguntas em terceira pessoa, medida que foi tomada
para propiciar a veracidade das respostas. Realizar os mesmos estudos com questionamentos
diretos trariam diferentes resultados?

Esta tese ndo considerou as possiveis reagdes dos funciondrios e de suas respectivas
empresas diante do CDC. Ou seja, diante da descoberta do CDC ndo se tratou de formas de
reverter a situa¢do ou de aspectos de justica relacionados. Por fim, ¢ percebida a majoritaria
presenca de estudos quantitativos e de experimentos de laboratério para a condugdo da
pesquisa em CLT e sobre o fendmeno CDC. Mesmo com todos os beneficios advindos do uso

de experimentos, a pesquisa em Construal Level Theory e o fendmeno CDC poderiam ganhar
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algumas reflexdes contextuais se utilizassem mais abordagens qualitativas.
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APENDICE A - Principais definicdes de CDC apresentadas na literatura.

Exemplos abordados na

Base. d~a Origem da definicdo literatura de acordo com a Estudos que u~tlllzam
definicao definiciio a definicio
Mgsghils e Cox (198921)’ Compra de produtos ilegais; Fullerton e Punj (1993;
referindo-se a - normas Declaragdes fraudulentas para ndo | 2004); Harris e
tipicamente formadas acar- Revnolds (2003);
através de costumes, regras pagar, . . Y ’
Violacs | " lei ’ e > | Discussdo com a propria familia no | McColl-Kennedy et al.
10 dag:ao Zegu amentos te els.t §0;S ambiente de servigos; (2009); Reynolds e
¢ ¢ CO.Z,W ortamento I ¢ | Downloads ilegais de mousicas, | Harris (2009); Fisk et
norfn?ls consumiaores af]ue vzz;a;n filmes e softwares; al. (2010); Daunt e
soctas as lnormtas . y CONAUa | palta de cooperagio; Harris (2011);
gira mernte Zcez as / e Quebra das regras da empresa; Abdelhadi, Foster e
St uagoe; ¢ J roc;, Reclamagdes falsas; Whysall (2014); Kim et
rompen 2 @ ordem  ae Violagdo de licenga de produto. al (2019).
consumo".

Lovelock (1994), com a
introdug@o do termo
"jaycustomer": “o
consumidor que atua de

Danos . .
forma  imprudente  ou
causados .
abusiva causando
problemas para a empresa,
seus funcionarios e
clientes”.

Agressdo verbal e fisica contra
funcionarios;
Agressdo verbal
consumidores;
Alterar o precario de produtos;
Assédio sexual;

Embriaguez;

Furar a fila prejudicando outros
consumidores;

Furtos;

Nao reportar erros na conta;
Vandalismo como incendiar a
propriedade fisica da empresa;
Vinganca.

contra outros

Strutton et al. (1994);
Phillips, Alexander e
Shaw (2005); Harris e
Dumas (2009); Hicke
(2010); Harris e Daunt
(2011); Abdelhadi,
Foster e  Whysall
(2014); Daunt e Greer
(2015); Dootson, et al
(2016, 2018); Kang e
Gong (2019).

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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APENDICE B — Motivadores do CDC mencionados explicitamente na literatura.

Motivadores

Estudos que mencionam explicitamente os Motivadores

Aspiracdes por realizar

Fullerton e Punj (2004); Harris ¢ Dumas (2009); Hieke (2010);
Harris e Daunt (2011); Abdelhadi, Foster ¢ Whysall (2014).

Busca por emocio

Fullerton e Punj (2004); Phillips, Alexander e Shaw (2005).

Auséncia de restricoes morais

Fullerton e Punj, 2004; Greer et al. (2014).

Associacao diferencial

Fullerton e Punj, 2004.

Socializaciio patologica

Fullerton e Punj, 2004; Lee e Fullerton (2014); Phillips,
Alexander e Shaw (2005).

Fatores situacionais provocantes

Fullerton e Punj, 2004; Reynolds e Harris (2009); Daunt e
Harris (2012.a.b); Harris e Daunt (2013).

Calculo oportunista

Fullerton e Punj, 2004; Phillips, Alexander ¢ Shaw (2005);
Daunt e Greer (2015).

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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APENDICE C - Consequéncias dirigidas por piiblico sobre o CDC.

Consequéncias Exemplos de consequéncias mencionadas na Estudos que abordam as
por piblico literatura consequéncias
Atendimento prejudicado (ex.: mal atendimento,
ternpo. Eie gtendnnento reduz@o); Harris ¢ Reynolds (2003);
Outros Experiéncia de compra negativa, .
. . ~ Hieke (2010); Daunt e
consumidores Insatisfacdo com a empresa; .
~ . Harris (2014).
Sensacdo de inseguranga;
Vitimas de violéncia fisica e verbal.
Abandono de emprego;
Aumentcg de carga de trabalho; ' . Harris ¢ Reynolds (2003);
Depressdao e doengas de estresse, incluindo . ’
A . ) Reynolds e Harris (2006);
transtornos de memoria, insonia e ansiedade; .
Desejo de vinganga, retaliagdo e sabotagem; Echeverri, Salomonson e
o Jo de vinganea, Teratiagao ¢ sabotagem, Aberg (2012); Harris e
Funcionarios Desmotivagdo, desdnimo, insatisfacdo pessoal e
. Daunt (2013); Kang e
profissional; Gong (2019)
Exaustdo emocional (aflicdo, medo, frustragao, raiva, & )
odio, irritagao);
Sentimentos  sustentados por depreciacdo e
humilhacdo.
Absenteismo de funcionarios;
Aumento do valor do seguro do estabelecimento;
Custos com novos recrutamentos e selegoes;
Custos com treinamentos;
Custos incorridos por recompensar clientes atingidos; | Harris ¢ Reynolds (2003);
Custos juridicos (processos legais de funcionarios e | Phillips, Alexander e Shaw
consumidores); (2005); Reynolds e Harris
Custos juridicos por falsas ocorréncias por parte de | (2006); Reynolds e Harris
consumidores disfuncionais; (2009); Daunt e Harris
Custos provenientes de reivindicagdes ilegitimas; (2011); Daunt e Harris
Empresa Danos a propriedade e instalac¢des fisicas; (2012.a); Echeverri,
Despesas com hora extra de funcionarios; Salomonson e  Aberg
Despesas de restauragdo de bens danificados; (2012); Harris e Daunt

Dificuldade de retencdo da equipe;
Imagem de marca prejudicada;
Perda da lealdade do consumidor;
Perda de propriedade;

Perdas financeiras por furtos e
produtos por consumidores;
Propaganda boca-a-boca negativa;
Reclamagdes ilegitimas contra a empresa.

sabotagem de

(2013); Abdelhadi, Foster
e Whysall (2014); Daunt ¢
Greer (2015); Kim et al
(2019).

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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APENDICE D — Pré-teste 1: Instrumento.

Pré-teste 1 (Resumo dos Questionarios 1 e 2)

[Introdugdo]:

Prezado Participante,

Esta pesquisa é sobre o comportamento do consumidor.

Vocé sera solicitado a responder a um questiondrio que leva aproximadamente 4 minutos.

Nao had perda nem visco financeiro envolvidos na sua participa¢do nesta pesquisa. Sua participagdo é
voluntdria. Sua resposta é anénima e serd usada apenas para fins académicos. Se vocé tiver alguma duvida,
sugestdo ou comentdrio sobre a pesquisa, entre em contato conosco pelo e-mail joanatomazelli@gmail.com.
Sua participagdo é extremamente importante para nos.

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
Declaro que tenho 18 anos ou mais e que concordo em participar desta pesquisa. Declaro que fui informado
que minha participagdo neste estudo é voluntaria e que posso desistir desta pesquisa a qualquer momento, sem

penalidade, e que todos os dados sdo confidenciais. Entendo que este estudo ndo oferece riscos.

Eu li e compreendi o formulario de consentimento acima e desejo, por livre arbitrio, participar deste estudo.

() Sim
() Néo

[Descompressao]:

Agora, gostariamos de convidd-lo para responder a algumas perguntas. Estamos interessados em seus
pensamentos e opinides sobre um cendrio de compra. Por favor, leia atentamente cada pergunta e responda
honestamente. Vocé pode clicar abaixo para prosseguir quando estiver pronto para iniciar.

Imagine a seguinte situacdo: Ao pagar a conta em um restaurante, o consumidor percebeu que a conta estava
incorreta. Foi cobrado um valor acima do que foi consumido.

[Descrigédo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente distante]:

O consumidor foi servido por um gar¢om do restaurante. O consumidor pediu ao gar¢com uma por¢do de
batatas fritas e 2 refrigerantes, mas o gar¢om registrou 2 porgoes de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao pagar a
conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.

ou:

[Descrigdo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente proximo]:

O consumidor é sempre atendido por John, um antigo garcom do restaurante. O consumidor pediu a John uma

por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes, mas John registrou 2 por¢des de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao
pagar a conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.
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[Pergunta sobre locus da falha para a condigdo de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, quem foi o responsavel pela falha na conta?
() O Restaurante

( ) O Gargom

() O Consumidor

( ) Ninguém

ou:
[Pergunta sobre locus da falha para a condigdo de agente socialmente proximo]:

Na sua opinido, quem foi o responsavel pela falha na conta?
() O Restaurante

( ) John (O Garg¢om)

() O Consumidor

() Ninguém

[1? pergunta para verificar a distancia social (Yan, Segupta & Hong, 2016)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qudo bem o consumidor conhece o gar¢om?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qudo bem o consumidor conhece o John?

Escala utilizada:
Nada 1 2 3 4 5 6 7 Muito bem

[2° pergunta para verificar a distancia social (Yan, Segupta & Hong, 2016)]:

A Psicologia Social explica que podemos nos sentir proximos ou distantes de pessoas, objetos, lugares e
situagoes. Por exemplo, vocé pode se sentir mais proximo do seu colega de trabalho com quem trabalha ha 2
anos, mas pode se sentir distante do seu novo colega que acabou de ingressar na empresa, e vice-versa.

[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Considerando esse conceito, na sua opinido qudo proximo o consumidor se sente do gar¢om?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Considerando esse conceito, na sua opinido qudo proximo o consumidor se sente do John?

Escala utilizada:
Nada préximo 1 2 3 4 5 6 7 Muito proximo
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[3" pergunta para verificar a distancia social (Aron, Aron & Smollan, 1992)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qual par de circulos melhor representa a relagdo entre o consumidor e o gar¢om?

1 2 3 4
.. . o .
6

()1 ()2 ()3 ()4 ()3 ()7

ou:
[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qual par de circulos melhor representa a relagdo entre o consumidor e o John?

SOSOSDSD
[SESES]

121




[Pergunta para mensurar a covariavel severidade da falha (Mattila, 2001)]:

[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qudo severa foi a falha do gar¢com?

ouU:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:
Na sua opinido, qudo severa foi a falha do John?
Escala utilizada:

Nada importante 1 2 3 4 5 6 7 Muito importante
Nada séria 1 2 3 4 5 6 7 Muito séria

[Pergunta para checagem de realismo]:

Por favor, avalie a seguinte afirmagdo: Em geral, as informagdes apresentadas aqui parecem bastante realistas,
o0 que significa que a situagdo pode ser real.
Discordo completamente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo completamente

[Pergunta para checagem de atengdo]:

Responda a esta pergunta, sabendo que vocé deve clicar a nota mdxima para obter a compensagdo pela
conclusdo desta tarefa. O grau de atengdo que dediquei a essa tarefa, desde o inicio da pesquisa até este ponto,
foi:

Minimo 1 2 3 4 5 6 7 Madximo

Muito obrigada pela sua participagdo nesta pesquisa!!!
Por favor, digite aqui seu Prolific ID:
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APENDICE E — Pré-teste 2: Instrumento.

Pré-teste 2 (Resumo dos Questionarios 1 a 4)

[Introdugdo]:
Prezado Participante,

Esta pesquisa é sobre o comportamento do consumidor.

Vocé sera solicitado a responder a um questiondrio que leva aproximadamente 4 minutos.

Nao ha perda nem risco financeiro envolvidos na sua participacdo nesta pesquisa. Sua participagdo é
voluntadria. Sua resposta é anénima e sera usada apenas para fins académicos. Se vocé tiver alguma duvida,
sugestdo ou comentdrio sobre a pesquisa, entre em contato conosco pelo e-mail joanatomazelli@gmail.com.
Sua participagdo é extremamente importante para nos.

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Declaro que tenho 18 anos ou mais e que concordo em participar desta pesquisa. Declaro que fui informado
que minha participagdo neste estudo é voluntdria e que posso desistir desta pesquisa a qualquer momento, sem
penalidade, e que todos os dados sdo confidenciais. Entendo que este estudo ndo oferece riscos.

Eu li e compreendi o formulario de consentimento acima e desejo, por livre arbitrio, participar deste estudo.

() Sim
() Néo

[Descompressao]:

Agora, gostariamos de convidd-lo para responder a algumas perguntas. Estamos interessados em seus
pensamentos e opinides sobre um cendrio de compra. Por favor, leia atentamente cada pergunta e responda
honestamente. Vocé pode clicar abaixo para prosseguir quando estiver pronto para iniciar.

Imagine a seguinte situacdo: Ao pagar a conta em um restaurante, o consumidor percebeu que a conta estava
incorreta. Foi cobrado um valor acima do que foi consumido.

[[Descrigdo propiciando a atribui¢do da falha ao agente socialmente distante, conforme pré-teste 1]:

O consumidor foi servido por um gar¢om do restaurante. O consumidor pediu ao gar¢com uma por¢do de
batatas fritas e 2 refrigerantes, mas o gar¢om registrou 2 por¢oes de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao pagar a
conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.

ou:

[Descrigédo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente proximo, conforme pré-teste 1]:

O consumidor é sempre atendido por John, um antigo garcom do restaurante. O consumidor pediu a John uma

por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes, mas John registrou 2 por¢des de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao
pagar a conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.
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[Descrigdo propiciando uma falha com capacidade controlavel ao agente socialmente distante, conforme o pré-
teste 3]:

“O gar¢om que serviu esta mesa registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Este gar¢om foi imprudente porque estava distraido no celular em pleno hordrio de trabalho”.

ou:

[Descricéo propiciando uma falha com capacidade incontrolavel ao agente socialmente distante, conforme o
pré-teste 3]:

“O gar¢com que serviu esta mesa registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Isso aconteceu porque o restaurante estava muito lotado e saiu do controle do garcom. Além disso,
o gar¢om ainda estava cobrindo as mesas de um colega que faltou ao servigo”.

ou:

[Descri¢do propiciando uma falha com capacidade controlavel ao agente socialmente préoximo, conforme o
pré-teste 3]:

“John, que serviu esta mesa, registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o consumido.
John foi imprudente porque estava distraido no celular em pleno hordrio de trabalho”.

ouU:

[Descrigdo propiciando uma falha com capacidade incontrolavel ao agente socialmente préximo, conforme o
pré-teste 3]:

“John, que serviu esta mesa, registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o consumido.
Isso aconteceu porque o restaurante estava muito lotado e saiu do controle do John. Além disso, John ainda
estava cobrindo as mesas de um colega que faltou ao servigo”.

[Perguntas sobre a Capacidade de Controle]:
Esta falha ndo poderia ter sido controlada Esta falha poderia ter sido controlada
Esta falha ndo foi intencional Esta falha foi intencional
Ninguém é responsavel por esta falha 1 2 3 4 5 6 7 Alguém é responsavel por esta falha

123450
123450

NN

[Pergunta para mensurar a covaridvel severidade da falha (Mattila, 2001)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qudo severa foi a falha do gar¢om?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qudo severa foi a falha do John?

Escala utilizada:

Nada importante 1 2 3 4 5 6 7 Muito importante
Nada séria 1 2 3 4 5 6 7 Muito séria
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[Pergunta para checagem de realismo]:

Por favor, avalie a seguinte afirmacdo: Em geral, as informagées apresentadas aqui parecem bastante realistas,

o0 que significa que a situagdo pode ser real.
Discordo completamente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo completamente

[Pergunta para checagem de atengdo]:

Responda a esta pergunta, sabendo que vocé deve clicar a nota madxima para obter a compensagdo pela
conclusdo desta tarefa. O grau de atengdo que dediquei a essa tarefa, desde o inicio da pesquisa até este ponto,

foi:
Minimo 1 2 3 4 5 6 7 Maximo

Muito obrigada pela sua participagdo nesta pesquisa!!!
Por favor, digite aqui seu Prolific ID:
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APENDICE F — Pré-teste 3: Instrumento.

Pré-teste 3 (Resumo dos Questionarios 1 a 4)

[Introdugdo]:
Prezado Participante,

Esta pesquisa é sobre o comportamento do consumidor.

Vocé sera solicitado a responder a um questiondrio que leva aproximadamente 4 minutos.

Nao had perda nem risco financeiro envolvidos na sua participa¢do nesta pesquisa. Sua participagdo é
voluntdria. Sua resposta é anénima e serd usada apenas para fins académicos. Se vocé tiver alguma duvida,
sugestdo ou comentdrio sobre a pesquisa, entre em contato conosco pelo e-mail joanatomazelli@gmail.com.
Sua participagdo é extremamente importante para nos.

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Declaro que tenho 18 anos ou mais e que concordo em participar desta pesquisa. Declaro que fui informado
que minha participagdo neste estudo é voluntaria e que posso desistir desta pesquisa a qualquer momento, sem
penalidade, e que todos os dados sdo confidenciais. Entendo que este estudo ndo oferece riscos.

Eu li e compreendi o formulario de consentimento acima e desejo, por livre arbitrio, participar deste estudo.

() Sim
( ) Néo

[Descompressao]:

Agora, gostariamos de convidd-lo para responder a algumas perguntas. Estamos interessados em seus
pensamentos e opinides sobre um cendrio de compra. Por favor, leia atentamente cada pergunta e responda
honestamente. Vocé pode clicar abaixo para prosseguir quando estiver pronto para iniciar.

Imagine a seguinte situacdo: Ao pagar a conta em um restaurante, o consumidor percebeu que a conta estava
incorreta. Foi cobrado um valor acima do que foi consumido.

[Descrigdo propiciando a atribui¢do da falha ao agente socialmente distante, conforme pré-teste 1]:
O consumidor foi servido por um gar¢om do restaurante. O consumidor pediu ao gar¢com uma por¢do de

batatas fritas e 2 refrigerantes, mas o gar¢om registrou 2 porgoes de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao pagar a
conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.

ou:
[Descrigédo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente proximo, conforme pré-teste 1]:
O consumidor é sempre atendido por John, um antigo garcom do restaurante. O consumidor pediu a John uma

por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes, mas John registrou 2 por¢des de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao
pagar a conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.
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[Descrigédo propiciando um CDC Passivo para a condigdo de atribuig@o de falha ao agente socialmente distante,
conforme pré-teste 2]:

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao gar¢com o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo gar¢com. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor nunca tinha
visto este gar¢om no restaurante. O consumidor ndo estava familiarizado com o gar¢com e ndo sabia da sua
indole. Na hora de pagar a conta, o consumidor pagou sem avisar ao gar¢com que desta vez estava sendo
cobrado um refrigerante a menos do que o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse
inicialmente, estaria pagando por 2 refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras)”.

ou:

[Descrigdo propiciando um CDC Ativo para a condi¢@o de atribui¢do de falha ao agente socialmente distante,
conforme pré-teste 2]:

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao gar¢com o erro da quantidade de batatas fritas e refrigerantes na
conta e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo gar¢om. O consumidor nunca tinha visto
o gar¢com anteriormente no restaurante. O consumidor jd estava atrasado com tais imprevistos (erro da
quantidade de refrigerantes inicialmente cobrados e atraso que a corre¢do da conta gerou), entdo decidiu ndo
pagar pela por¢do de batatas fritas, inventando para o gar¢om que as batatas estavam murchas e que a por¢do
veio menor do que a que estava sendo cobrada. Dessa forma, o consumidor ndo pagou pelas batatas fritas. O
consumidor nunca tinha visto este gar¢om no restaurante. O consumidor ndo estava familiarizado com o
garg¢om e ndo sabia da sua indole”.

ou:

[Descri¢do propiciando um CDC Passivo para a condi¢do de atribuicdo de falha ao agente socialmente
proximo, conforme pré-teste 2]:

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida por John. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua correg¢do gerou). O consumidor conhecia
John e sabia da sua indole, pois ele é um dos funcionarios mais antigos do restaurante. Na hora de pagar a
conta, o consumidor pagou sem avisar a John que desta vez estava sendo cobrado um refrigerante a menos do
que o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse inicialmente, estaria pagando por 2
refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras)”.

ou:

[Descrigdo propiciando um CDC Ativo para a condigdo de atribuigdo de falha ao agente socialmente proximo,
conforme pré-teste 2]:

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o erro da quantidade de batatas fritas e refrigerantes na
conta e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo John. O consumidor jd conhecia John e
sabia que ele era um antigo gar¢om do restaurante. O consumidor ja estava atrasado com tais imprevistos (erro
da quantidade de refrigerantes inicialmente cobrados e atraso que a correg¢do da conta gerou), entdo decidiu
ndo pagar pela por¢do de batatas fritas, inventando para o John que as batatas estavam murchas e que a
por¢do veio menor do que a que estava sendo cobrada. Dessa forma, o consumidor ndo pagou pelas batatas
fritas. O consumidor conhecia John e sabia da sua indole, pois ele é um dos funciondrios mais antigos do
restaurante”.
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[Pergunta sobre a Natureza do CDC para a condigdo de CDC Passivo]:

Quem criou a oportunidade de o consumidor pagar menos ($ 11 ao invés de $ 15)?
() O Restaurante

( ) O Gar¢om [para o distante] OU: John (O Gar¢om) [para o préximo]

() O Consumidor

( ) Ninguém

ou:
[Pergunta sobre a Natureza do CDC para a condigdo de CDC Ativo]:

Quem criou a oportunidade de o consumidor ndo pagar pelas batatas fritas?
() O Restaurante

( ) O Gar¢om [para o distante] QU: John (O Gar¢om) [para o préximo]

( ) O Consumidor

() Ninguém

[Pergunta para mensurar a covariavel severidade da falha (Mattila, 2001)]
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qudo severa foi a falha do gar¢com?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qudo severa foi a falha do John?

Escala utilizada:

Nada importante 1 2 3 4 5 6 7 Muito importante
Nada séria 1 2 3 4 5 6 7 Muito séria

[Pergunta para checagem de realismo]:

Por favor, avalie a seguinte afirmag¢do: Em geral, as informagées apresentadas aqui parecem bastante realistas,
o0 que significa que a situagdo pode ser real.
Discordo completamente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo completamente

[Pergunta para checagem de atengdo]:

Responda a esta pergunta, sabendo que vocé deve clicar a nota mdxima para obter a compensagdo pela
conclusdo desta tarefa. O grau de atengdo que dediquei a essa tarefa, desde o inicio da pesquisa até este ponto,
foi:

Minimo 1 2 3 4 5 6 7 Madximo

Muito obrigada pela sua participagdo nesta pesquisa!!!
Por favor, digite aqui seu Prolific ID:
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APENDICE G - Descri¢iio dos Cenarios dos Estudos.

Contexto: Restaurante

[Descrigdo de falha no ambiente de servigos de um Restaurante]:

“Ao pagar a conta em um restaurante, o consumidor percebeu que a conta estava incorreta. Foi cobrado um
valor acima do que foi consumido”.

[Descri¢do propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente distante ou ao agente socialmente
proximo, conforme o pré-teste 1]

[Descrigédo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente distante]:

“O consumidor foi servido por um gar¢com do restaurante. O consumidor pediu ao gar¢om uma porg¢do de
batatas fritas e 2 refrigerantes, mas o gargom registrou 2 por¢oes de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao pagar a
conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto”.

[Descrigdo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente proximo]:

“O consumidor é sempre atendido peor John, um antigo garcom do restaurante. O consumidor pediu a John
uma por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes, mas John registrou 2 por¢des de batatas fritas e 4 refrigerantes.
Ao pagar a conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto”.

[Descrigdo propiciando uma falha com capacidade controlavel ou incontrolavel ao agente socialmente distante
ou ao agente socialmente proximo, conforme os ajustes apds o pré-teste 2]

[Descrigéo propiciando uma falha com capacidade controlavel ao agente socialmente distante]:

“O garcom que serviu esta mesa registrou I por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Este gar¢om foi imprudente porque estava distraido no celular em pleno hordrio de trabalho’.

[Descrigédo propiciando uma falha com capacidade incontrolavel ao agente socialmente distante]:

“O garcom que serviu esta mesa registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Isso aconteceu porque o restaurante estava muito lotado e saiu do controle do gar¢com. Além disso,
0 gar¢om ainda estava cobrindo as mesas de um colega que faltou ao servigo”.

[Descrigédo propiciando uma falha com capacidade controlavel ao agente socialmente préximo]:

“John, que serviu esta mesa, registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o consumido.
John foi imprudente porque estava distraido no celular em pleno hordrio de trabalho”.

[Descrigédo propiciando uma falha com capacidade incontrolavel ao agente socialmente proximo]:

“John, que serviu esta mesa, registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o consumido.
Isso aconteceu porque o restaurante estava muito lotado e saiu do controle do John. Além disso, John ainda
estava cobrindo as mesas de um colega que faltou ao servigo”.

[Descrig¢do propiciando um CDC ativo ou CDC passivo, para as condi¢des de atribuicdo de falha ao agente
socialmente distante ou ao agente socialmente proximo, conforme os ajustes apos o pré-teste 3]

[Descrigédo propiciando um CDC ativo para a condi¢do de atribuicdo de falha ao agente socialmente distante]:

“Por favor, leia este conceito de oportunismo: ‘Os consumidores geralmente criam oportunidades para ndo
pagar a conta: por exemplo, inventando que encontraram um fio de cabelo na comida. Este é um exemplo em
que o consumidor criou a oportunidade de ndo pagar a conta’.

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao gar¢om o erro da quantidade de batatas fritas e refrigerantes na
conta e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo gar¢om. O consumidor nunca tinha visto
o garcom anteriormente no restaurante. O consumidor jd estava atrasado com tais imprevistos (erro da
quantidade de refrigerantes inicialmente cobrados e atraso que a corre¢do da conta gerou), entdo decidiu ndo
pagar pela por¢do de batatas fritas, inventando para o gar¢om que as batatas estavam murchas e que a por¢do
veio menor do que a que estava sendo cobrada. Dessa forma, o consumidor ndo pagou pelas batatas fritas. O
consumidor nunca tinha visto este gar¢om no restaurante. O consumidor ndo estava familiarizado com o
gar¢om e ndo sabia da sua indole”.

[Descricdo propiciando um CDC passivo para a condi¢do de atribui¢do de falha ao agente socialmente
distante]:

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao gar¢com o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo gar¢com. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor nunca tinha
visto este gar¢com no restaurante. O consumidor ndo estava familiarizado com o gar¢com e ndo sabia da sua
indole. Na hora de pagar a conta, o consumidor pagou sem avisar ao gar¢om que desta vez estava sendo
cobrado um refrigerante a menos do que o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse
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inicialmente, estaria pagando por 2 refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras)”.

[Descrigédo propiciando um CDC ativo para a condi¢do de atribui¢do de falha ao agente socialmente préximo]:

“Por favor, leia este conceito de oportunismo: ‘Os consumidores geralmente criam oportunidades para ndo
pagar a conta: por exemplo, inventando que encontraram um fio de cabelo na comida. Este é um exemplo em
que o consumidor criou a oportunidade de ndo pagar a conta’.

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o erro da quantidade de batatas fritas e refrigerantes na
conta e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo John. O consumidor jd conhecia John e
sabia que ele era um antigo gar¢om do restaurante. O consumidor jd estava atrasado com tais imprevistos (erro
da quantidade de refrigerantes inicialmente cobrados e atraso que a correg¢do da conta gerou), entdo decidiu
ndo pagar pela por¢do de batatas fritas, inventando para o John que as batatas estavam murchas e que a
por¢do veio menor do que a que estava sendo cobrada. Dessa forma, o consumidor ndo pagou pelas batatas
fritas. O consumidor conhecia John e sabia da sua indole, pois ele é um dos funciondrios mais antigos do
restaurante”.

[Descricdo propiciando um CDC passivo para a condi¢do de atribui¢do de falha ao agente socialmente
proximo]:

“Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida por John. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor conhecia
John e sabia da sua indole, pois ele é um dos funcionarios mais antigos do restaurante. Na hora de pagar a
conta, o consumidor pagou sem avisar a John que desta vez estava sendo cobrado um refrigerante a menos do
que o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse inicialmente, estaria pagando por 2
refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras)”.
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APENDICE H — Estudo 1: Instrumento

Estudo 1 (Resumo dos Questionarios 1 e 2)

[Introdugéo]:
Prezado Participante,

Esta pesquisa é sobre o comportamento do consumidor.

Vocé sera solicitado a responder a um questiondrio que leva aproximadamente 6 minutos.

Nao hd perda nem rvisco financeiro envolvidos na sua participa¢do nesta pesquisa. Sua participagdo é
voluntdria. Sua resposta é anénima e serd usada apenas para fins académicos. Se vocé tiver alguma duvida,
sugestdo ou comentdrio sobre a pesquisa, entre em contato conosco pelo e-mail joanatomazelli@gmail.com.
Sua participagdo é extremamente importante para nos.

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Declaro que tenho 18 anos ou mais e que concordo em participar desta pesquisa. Declaro que fui informado
que minha participagdo neste estudo é voluntaria e que posso desistir desta pesquisa a qualquer momento, sem
penalidade, e que todos os dados sdo confidenciais. Entendo que este estudo ndo oferece riscos.

Eu li e compreendi o formulario de consentimento acima e desejo, por livre arbitrio, participar deste estudo.

() Sim
() Néo

[Descompressao]:

Agora, gostariamos de convidd-lo para responder a algumas perguntas. Estamos interessados em seus
pensamentos e opinides sobre um cendrio de compra. Por favor, leia atentamente cada pergunta e responda
honestamente. Vocé pode clicar abaixo para prosseguir quando estiver pronto para iniciar.

Imagine a seguinte situacdo: Ao pagar a conta em um restaurante, o consumidor percebeu que a conta estava
incorreta. Foi cobrado um valor acima do que foi consumido.

[Descrigdo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente distante, conforme o pré-teste 1]:

O consumidor foi servido por um gar¢om do restaurante. O consumidor pediu ao gar¢om uma por¢do de
batatas fritas e 2 refrigerantes, mas o gar¢om registrou 2 por¢oes de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao pagar a
conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.

ou:

[Descrigdo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente proximo, conforme o pré-teste 1]:

O consumidor é sempre atendido por John, um antigo garcom do restaurante. O consumidor pediu a John uma

por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes, mas John registrou 2 por¢des de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao
pagar a conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.

131




[Pergunta sobre locus da falha para a condigdo de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, quem foi o responsavel pela falha na conta?
() O Restaurante

( ) O Gargom

() O Consumidor

( ) Ninguém

ou:

[Pergunta sobre locus da falha para a condigdo de agente socialmente préximo]:
Na sua opinido, quem foi o responsavel pela falha na conta?

() O Restaurante

( ) John (O Gargom)

() O Consumidor
() Ninguém

[1? pergunta para verificar a distancia social (Yan, Segupta & Hong, 2016)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qudo bem o consumidor conhece o gar¢om?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qudo bem o consumidor conhece o John?

Escala utilizada:
Nada 1 2 3 4 5 6 7 Muito bem

[2° pergunta para verificar a distancia social (Yan, Segupta & Hong, 2016)]:

A Psicologia Social explica que podemos nos sentir proximos ou distantes de pessoas, objetos, lugares e
situagoes. Por exemplo, vocé pode se sentir mais proximo do seu colega de trabalho com quem trabalha ha 2
anos, mas pode se sentir distante do seu novo colega que acabou de ingressar na empresa, e vice-versa.

[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Considerando esse conceito, na sua opinido qudo proximo o consumidor se sente do gar¢om?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Considerando esse conceito, na sua opinido qudo proximo o consumidor se sente do John?

Escala utilizada:
Nada proximo 1 2 3 4 5 6 7 Muito proximo
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[3" pergunta para verificar a distancia social (Aron, Aron & Smollan, 1992)]:

[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qual par de circulos melhor representa a relagdo entre o consumidor e o gar¢om?

..““.

7

()1 ()2 ()3 ()4 ()3 ()7

ou:
[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qual par de circulos representa melhor a relagdo entre o consumidor e o John?

SOSOSDSD
[SISR2]

133




[Pergunta para verificar a variavel dependente aceitabilidade do CDC (Fullerton, Neale & Dootson, 2014) para a
condigdo de atribui¢@o de falha ao agente socialmente distante]:

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao garcom o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo garcom. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor nunca tinha
visto este gar¢com no restaurante. O consumidor ndo estava familiarizado com o gar¢com e ndo sabia da sua
indole. Na hora de pagar a conta, o consumidor pagou sem avisar ao gar¢com que desta vez estava sendo
cobrado um refrigerante a menos do que o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse
inicialmente, estaria pagando por 2 refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras).

De acordo com este desfecho, como vocé julga este comportamento do consumidor?
ou:

[Pergunta para verificar a variavel dependente aceitabilidade do CDC (Fullerton, Neale & Dootson, 2014) para a
condigdo de atribui¢@o de falha ao agente socialmente préximo]:

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida por John. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor conhecia
John e sabia da sua indole, pois ele é um dos funcionarios mais antigos do restaurante. Na hora de pagar a
conta, o consumidor pagou sem avisar a John que desta vez estava sendo cobrado um refrigerante a menos do
que o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse inicialmente, estaria pagando por 2
refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras).

De acordo com este desfecho, como vocé julga este comportamento do consumidor?

Escala utilizada:
Nada aceitavel 1 2 3 4 5 6 7 Muito aceitavel

[Perguntas para mensurar o mediador confianc¢a (Smith, 1997)]:
[Para a condi¢do socialmente distante]:
Avalie cada uma das seguintes afirmagées, considerando o gar¢om.

E possivel perceber que o gar¢om é honesto.

E possivel perceber que o gar¢om é responsavel.

E possivel perceber que o gar¢om entende os consumidores.

E possivel perceber que o gar¢om é profissional.

E possivel perceber que o garcom se preocupa com o consumidor.

[Para a condi¢do socialmente préximo]:
Avalie cada uma das seguintes afirmagées, considerando o John.

E possivel perceber que John é honesto.

E possivel perceber que John é responsavel.

E possivel perceber que John entende os consumidores.

E possivel perceber que John é profissional.

E possivel perceber que John se preocupa com o consumidor.

Escala utilizada para cada item:
Discordo completamente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo completamente
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[Pergunta para mensurar a covariavel severidade da falha (Mattila, 2001)]
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qudo severa foi a falha do gar¢com?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qudo severa foi a falha do John?

Escala utilizada:

Nada importante 1 2 3 4 5 6 7 Muito importante
Nada séria 1 2 3 4 5 6 7 Muito séria

[Pergunta para checagem de realismo]:

Por favor, avalie a seguinte afirmagdo: Em geral, as informagédes apresentadas aqui parecem bastante realistas,
o0 que significa que a situagdo pode ser real.
Discordo completamente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo completamente

[Pergunta para checagem de atengdo]:

Responda a esta pergunta, sabendo que vocé deve clicar a nota mdxima para obter a compensagdo pela
conclusdo desta tarefa. O grau de atengdo que dediquei a essa tarefa, desde o inicio da pesquisa até este ponto,
foi:

Minimo 1 2 3 4 5 6 7 Madximo

[Perguntas sobre carateristicas demograficas dos respondentes]:
Por favor, informe suas seguintes caracteristicas:

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

Quantos anos vocé tem?

Em que Pais vocé nasceu?

Qual é o seu nivel escolar mais alto?
() Less than high school degree
() High school degree

() Some college but no degree

() Bachelor’ s degree in college
() Master’ s degree

() Doctoral degree

Muito obrigada pela sua participagdo nesta pesquisa!!!
Por favor, digite aqui seu Prolific ID:
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APENDICE I — Estudo 2: Instrumento

Estudo 2 (Resumo dos Questionarios 1 a 4)

[Introdugdo]:
Prezado Participante,

Esta pesquisa é sobre o comportamento do consumidor.

Vocé sera solicitado a responder a um questiondrio que leva aproximadamente 8 minutos.

Nao had perda nem risco financeiro envolvidos na sua participa¢do nesta pesquisa. Sua participagdo é
voluntdria. Sua resposta é anénima e serd usada apenas para fins académicos. Se vocé tiver alguma duvida,
sugestdo ou comentdrio sobre a pesquisa, entre em contato conosco pelo e-mail joanatomazelli@gmail.com.
Sua participagdo é extremamente importante para nos.

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Declaro que tenho 18 anos ou mais e que concordo em participar desta pesquisa. Declaro que fui informado
que minha participagdo neste estudo é voluntaria e que posso desistir desta pesquisa a qualquer momento, sem
penalidade, e que todos os dados sdo confidenciais. Entendo que este estudo ndo oferece riscos.

Eu li e compreendi o formulario de consentimento acima e desejo, por livre arbitrio, participar deste estudo.

() Sim
( ) Néo

[Descompressao]:

Agora, gostariamos de convidd-lo para responder a algumas perguntas. Estamos interessados em seus
pensamentos e opinides sobre um cendrio de compra. Por favor, leia atentamente cada pergunta e responda
honestamente. Vocé pode clicar abaixo para prosseguir quando estiver pronto para iniciar.

Imagine a seguinte situacdo: Ao pagar a conta em um restaurante, o consumidor percebeu que a conta estava
incorreta. Foi cobrado um valor acima do que foi consumido.

[Descrigdo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente distante, conforme o pré-teste 1]:

O consumidor foi servido por um gar¢om do restaurante. O consumidor pediu ao gar¢om uma porgdo de
batatas fritas e 2 refrigerantes, mas o gar¢om registrou 2 porgoes de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao pagar a
conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.

ou:

[Descrigdo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente proximo, conforme o pré-teste 1]:

O consumidor é sempre atendido por John, um antigo garcom do restaurante. O consumidor pediu a John uma

por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes, mas John registrou 2 por¢des de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao
pagar a conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.
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[Pergunta sobre locus da falha para a condigdo de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, quem foi o responsavel pela falha na conta?
() O Restaurante

( ) O Gargom

() O Consumidor

( ) Ninguém

ou:

[Pergunta sobre locus da falha para a condigdo de agente socialmente préximo]:
Na sua opinido, quem foi o responsavel pela falha na conta?

() O Restaurante

( ) John (O Gargom)

() O Consumidor
() Ninguém

[1? pergunta para verificar a distancia social (Yan, Segupta & Hong, 2016)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qudo bem o consumidor conhece o gar¢om?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qudo bem o consumidor conhece o John?

Escala utilizada:
Nada 1 2 3 4 5 6 7 Muito bem

[2* pergunta para verificar a distancia social (Yan, Segupta & Hong, 2016)]:

A Psicologia Social explica que podemos nos sentir proximos ou distantes de pessoas, objetos, lugares e
situagoes. Por exemplo, vocé pode se sentir mais proximo do seu colega de trabalho com quem trabalha ha 2

anos, mas pode se sentir distante do seu novo colega que acabou de ingressar na empresa, e vice-versa.
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Considerando esse conceito, na sua opinido qudo proximo o consumidor se sente do gar¢om?

ou:

[Para a condig¢@o de agente socialmente préximo]:

Considerando esse conceito, na sua opinido qudo proximo o consumidor se sente do John?

Escala utilizada:
Nada préximo 1 2 3 4 5 6 7 Muito proximo

[3" pergunta para verificar a distdncia social (Aron, Aron & Smollan, 1992)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qual par de circulos melhor representa a relagcdo entre o consumidor e o gargom?
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0 Consumer
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[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

()6 ()7

ou:

Na sua opinido, qual par de circulos representa melhor a relagdo entre o consumidor e o John?

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7
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[Descrigdo propiciando uma falha com capacidade controlavel ao agente socialmente distante, com os ajustes
realizados apds o pré-teste 2]:

O gar¢com que serviu esta mesa registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Este gar¢om foi imprudente porque estava distraido no celular em pleno hordrio de trabalho.
ou:

[Descricdo propiciando uma falha com capacidade incontrolavel ao agente socialmente distante, com os
ajustes realizados apds o pré-teste 2]:

O gar¢om que serviu esta mesa registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o
consumido. Isso aconteceu porque o restaurante estava muito lotado e saiu do controle do gar¢com. Além disso,
o gar¢om ainda estava cobrindo as mesas de um colega que faltou ao servigo.

ouU:

[Descrigdo propiciando uma falha com capacidade controlavel ao agente socialmente préximo, com os ajustes
realizados apds o pré-teste 2]:

John, que serviu esta mesa, registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o consumido.
John foi imprudente porque estava distraido no celular em pleno hordrio de trabalho.

ou:

[Descricdo propiciando uma falha com capacidade incontrolavel ao agente socialmente préximo, com os
ajustes realizados apds o pré-teste 2]:

John, que serviu esta mesa, registrou 1 por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes a mais do que o consumido.
Isso aconteceu porque o restaurante estava muito lotado e saiu do controle do John. Além disso, John ainda
estava cobrindo as mesas de um colega que faltou ao servigo.

[Perguntas sobre a Capacidade de Controle]:
Considerando a descri¢do acima:
Esta falha ndo poderia ter sido controlada 6 7 Esta falha poderia ter sido controlada
67

Esta falha ndo foi intencional Esta falha foi intencional
Ninguém é responsavel por esta falha 1 2 3 4 5 6 7 Alguém é responsavel por esta falha

12345
12345

[Descri¢do de CDC para a condi¢@o de agente socialmente distante]:

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao gar¢com o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo gar¢com. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor nunca tinha
visto este gar¢om no restaurante. O consumidor ndo estava familiarizado com o gar¢om e ndo sabia da sua
indole. Na hora de pagar a conta, o consumidor pagou sem avisar ao gar¢com que desta vez estava sendo
cobrado um refrigerante a menos do que o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse
inicialmente, estaria pagando por 2 refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras).

[Descri¢do de CDC para a condig@o de agente socialmente proximo]:

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida por John. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor conhecia
John e sabia da sua indole, pois ele é um dos funcionarios mais antigos do restaurante. Na hora de pagar a
conta, o consumidor pagou sem avisar John que desta vez estava sendo cobrado um refrigerante a menos do que
o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse inicialmente, estaria pagando por 2
refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras).
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[Pergunta sobre a Aceitabilidade do CDC]:

De acordo com este desfecho, como vocé julga este comportamento do consumidor?
Nada aceitdvel 1 2 3 4 5 6 7 Muito aceitavel

[Pergunta para mensurar a covariavel severidade da falha (Mattila, 2001)].
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:
Na sua opinido, qudo severa foi a falha do gar¢com?
ou:
[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:
Na sua opinido, qudo severa foi a falha do John?
Escala utilizada:

Nada importante 1 2 3 4 5 6 7 Muito importante
Nada séria 1 2 3 4 5 6 7 Muito séria

[Pergunta para checagem de realismo]:

Por favor, avalie a seguinte afirmag¢do: Em geral, as informagées apresentadas aqui parecem bastante realistas,
o0 que significa que a situagdo pode ser real.
Discordo completamente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo completamente

[Pergunta para checagem de atengdo]:

Responda a esta pergunta, sabendo que vocé deve clicar a nota mdxima para obter a compensagdo pela
conclusdo desta tarefa. O grau de atengdo que dediquei a essa tarefa, desde o inicio da pesquisa até este ponto,
foi:

Minimo 1 2 3 4 5 6 7 Madximo

[Perguntas sobre carateristicas demograficas dos respondentes]:
Por favor, informe suas seguintes caracteristicas:

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

Quantos anos vocé tem?

Em que Pais vocé nasceu?

Qual é o seu nivel escolar mais alto?
() Less than high school degree
() High school degree

() Some college but no degree

() Bachelor’s degree in college
() Master’ s degree

() Doctoral degree

Muito obrigada pela sua participagdo nesta pesquisa!!!
Por favor, digite aqui seu Prolific ID:
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APENDICE J — Estudo 3: Instrumento.

Estudo 3 (Resumo dos Questionarios 1 a 4)

[Introdugéo]:
Prezado Participante,

Esta pesquisa é sobre o comportamento do consumidor.

Vocé sera solicitado a responder a um questiondrio que leva aproximadamente 8 minutos.

Nao had perda nem risco financeiro envolvidos na sua participa¢do nesta pesquisa. Sua participagdo é
voluntdria. Sua resposta é anénima e serd usada apenas para fins académicos. Se vocé tiver alguma duvida,
sugestdo ou comentdrio sobre a pesquisa, entre em contato conosco pelo e-mail joanatomazelli@gmail.com.
Sua participagdo é extremamente importante para nos.

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Declaro que tenho 18 anos ou mais e que concordo em participar desta pesquisa. Declaro que fui informado
que minha participagdo neste estudo é voluntaria e que posso desistir desta pesquisa a qualquer momento, sem
penalidade, e que todos os dados sdo confidenciais. Entendo que este estudo ndo oferece riscos.

Eu li e compreendi o formulario de consentimento acima e desejo, por livre arbitrio, participar deste estudo.

() Sim
() Néo

[Descompressao]:

Agora, gostariamos de convidd-lo para responder a algumas perguntas. Estamos interessados em seus
pensamentos e opinides sobre um cendrio de compra. Por favor, leia atentamente cada pergunta e responda
honestamente. Vocé pode clicar abaixo para prosseguir quando estiver pronto para iniciar.

Imagine a seguinte situacdo: Ao pagar a conta em um restaurante, o consumidor percebeu que a conta estava
incorreta. Foi cobrado um valor acima do que foi consumido.

[Descrigdo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente distante, conforme o pré-teste 1]:

O consumidor foi servido por um gar¢om do restaurante. O consumidor pediu ao gar¢com uma por¢do de
batatas fritas e 2 refrigerantes, mas o gar¢om registrou 2 por¢oes de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao pagar a
conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.

ou:

[Descrigédo propiciando a atribuigdo da falha ao agente socialmente proximo, conforme o pré-teste 1]:

O consumidor é sempre atendido por John, um antigo garcom do restaurante. O consumidor pediu a John uma

por¢do de batatas fritas e 2 refrigerantes, mas John registrou 2 por¢des de batatas fritas e 4 refrigerantes. Ao
pagar a conta, o consumidor percebeu que a conta estava com o valor incorreto.
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[Pergunta sobre locus da falha para a condigdo de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, quem foi o responsavel pela falha na conta?
() O Restaurante

( ) O Gargom

() O Consumidor

( ) Ninguém

ou:

[Pergunta sobre locus da falha para a condigdo de agente socialmente préximo]:
Na sua opinido, quem foi o responsavel pela falha na conta?

() O Restaurante

( ) John (O Gargom)

() O Consumidor
() Ninguém

[1? pergunta para verificar a distancia social (Yan, Segupta & Hong, 2016)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qudo bem o consumidor conhece o gar¢om?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qudo bem o consumidor conhece o John?

Escala utilizada:
Nada 1 2 3 4 5 6 7 Muito bem

[2° pergunta para verificar a distancia social (Yan, Segupta & Hong, 2016)]:

A Psicologia Social explica que podemos nos sentir proximos ou distantes de pessoas, objetos, lugares e
situagoes. Por exemplo, vocé pode se sentir mais proximo do seu colega de trabalho com quem trabalha ha 2
anos, mas pode se sentir distante do seu novo colega que acabou de ingressar na empresa, e vice-versa.

[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Considerando esse conceito, na sua opinido qudo proximo o consumidor se sente do gar¢om?

ou:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Considerando esse conceito, na sua opinido qudo proximo o consumidor se sente do John?

Escala utilizada:
Nada préximo 1 2 3 4 5 6 7 Muito proximo
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[3" pergunta para verificar a distancia social (Aron, Aron & Smollan, 1992)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:

Na sua opinido, qual par de circulos melhor representa a relagdo entre o consumidor e o gar¢om?
5 6 7
.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

ouU:

[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:

Na sua opinido, qual par de circulos representa melhor a relagdo entre o consumidor e o John?

SOSOSDSD
<D @) &

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7

[Descrigédo propiciando um CDC Passivo para a condigdo de atribuig@o de falha ao agente socialmente distante,
com ajustes realizados ap6s o pré-teste 3]:

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao garcom o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo garcom. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua corre¢do gerou). O consumidor nunca tinha
visto este gar¢om no restaurante. O consumidor ndo estava familiarizado com o gar¢om e ndo sabia da sua
indole. Na hora de pagar a conta, o consumidor pagou sem avisar ao gar¢com que desta vez estava sendo
cobrado um refrigerante a menos do que o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse
inicialmente, estaria pagando por 2 refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras).

ou:

[Descrigdo propiciando um CDC Ativo para a condi¢@o de atribui¢do de falha ao agente socialmente distante,
com ajustes realizados ap6s o pré-teste 3]:

Por favor, leia este conceito de oportunismo: "Os consumidores geralmente criam oportunidades para ndo
pagar a conta: por exemplo, inventando que encontraram um fio de cabelo na comida. Este é um exemplo em
que o consumidor criou a oportunidade de ndo pagar a conta.
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Ao solicitar a conta, o consumidor relatou ao gar¢om o erro da quantidade de batatas fritas e refrigerantes na
conta e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo gar¢om. O consumidor nunca tinha visto
o gar¢com anteriormente no restaurante. O consumidor jd estava atrasado com tais imprevistos (erro da
quantidade de refrigerantes inicialmente cobrados e atraso que a corre¢do da conta gerou), entdo decidiu ndo
pagar pela por¢do de batatas fritas, inventando para o gar¢om que as batatas estavam murchas e que a por¢do
veio menor do que a que estava sendo cobrada. Dessa forma, o consumidor ndo pagou pelas batatas fritas. O
consumidor nunca tinha visto este gar¢om no restaurante. O consumidor ndo estava familiarizado com o
gar¢om e ndo sabia da sua indole.

ouU:

[Descri¢do propiciando um CDC Passivo para a condi¢do de atribuicdo de falha ao agente socialmente
proximo, com ajustes realizados apds o pré-teste 3]:

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o erro no registro da quantidade de batatas fritas e
refrigerantes e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida por John. O consumidor ja estava
atrasado com tais imprevistos (erro na conta e o atraso que a sua correg¢do gerou). O consumidor conhecia
John e sabia da sua indole, pois ele é um dos funcionarios mais antigos do restaurante. Na hora de pagar a
conta, o consumidor pagou sem avisar John que desta vez estava sendo cobrado um refrigerante a menos do que
o consumido (lembre-se de que, se o consumidor ndo percebesse inicialmente, estaria pagando por 2
refrigerantes e 1 por¢do de batatas fritas extras).

ouU:

[Descrigdo propiciando um CDC Ativo para a condigdo de atribuigdo de falha ao agente socialmente proximo,
com ajustes realizados apds o pré-teste 3]:

Por favor, leia este conceito de oportunismo: "Os consumidores geralmente criam oportunidades para ndo
pagar a conta: por exemplo, inventando que encontraram um fio de cabelo na comida. Este é um exemplo em
que o consumidor criou a oportunidade de ndo pagar a conta”.

Ao solicitar a conta, o consumidor relatou a John o erro da quantidade de batatas fritas e refrigerantes na
conta e, com um atraso de quase 30 minutos, a conta foi corrigida pelo John. O consumidor jd conhecia John e
sabia que ele era um antigo gar¢om do restaurante. O consumidor ja estava atrasado com tais imprevistos (erro
da quantidade de refrigerantes inicialmente cobrados e atraso que a correg¢do da conta gerou), entdo decidiu
ndo pagar pela por¢do de batatas fritas, inventando para o John que as batatas estavam murchas e que a
por¢do veio menor do que a que estava sendo cobrada. Dessa forma, o consumidor ndo pagou pelas batatas
fritas. O consumidor conhecia John e sabia da sua indole, pois ele é um dos funciondarios mais antigos do
restaurante.

[Pergunta sobre a Natureza do CDC para a condi¢do de CDC Passivo]:

Considerando a descrigdo acima, quem criou a oportunidade para o consumidor ndo pagar por um
refrigerante?

() O Restaurante

( ) O Gar¢om [para o distante] QU: ( ) John (O Gar¢om) [para o préximo]
() O Consumidor

( ) Ninguém

ou:
[Pergunta sobre a Natureza do CDC para a condigdo de CDC Ativo]:

Considerando a descri¢do acima, quem criou a oportunidade para o consumidor ndo pagar pela por¢do de
batatas fritas?

() O Restaurante
( ) O Gar¢om [para o distante] QU: () John (O Gar¢om) [para o préximo]
( ) O Consumidor
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() Ninguém

[Pergunta sobre a Aceitabilidade do CDC]:
De acordo com este desfecho, como vocé julga este comportamento do consumidor?
Nada aceitavel 1 2 3 4 5 6 7 Muito aceitavel

[Perguntas para mensurar o mediador culpa (Izard, 1977)]:

Como vocé acha que o consumidor se sentiria agindo desta forma?

Repentant.
Guilty.

Blameworthy.

Escala utilizada para cada item:

Not at all 1 2 3 4 5 6 7 Totally

[Pergunta para mensurar a covariavel severidade da falha (Mattila, 2001)]:
[Para a condi¢do de agente socialmente distante]:
Na sua opinido, qudo severa foi a falha do gar¢com?
ou:
[Para a condigdo de agente socialmente préximo]:
Na sua opinido, qudo severa foi a falha do John?
Escala utilizada:

Nada importante 1 2 3 4 5 6 7 Muito importante
Nada séria 1 2 3 4 5 6 7 Muito séria

[Pergunta para checagem de realismo]:

Por favor, avalie a seguinte afirmagdo: Em geral, as informagées apresentadas aqui parecem bastante realistas,
o0 que significa que a situagdo pode ser real.
Discordo completamente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo completamente

[Pergunta para checagem de atengdo]:

Responda a esta pergunta, sabendo que vocé deve clicar a nota mdxima para obter a compensagdo pela
conclusdo desta tarefa. O grau de atengdo que dediquei a essa tarefa, desde o inicio da pesquisa até este ponto,
foi:

Minimo 1 2 3 4 5 6 7 Madximo

[Perguntas sobre carateristicas demograficas dos respondentes]:
Por favor, informe suas seguintes caracteristicas:

Qual é o seu género?

( ) Masculino

( ) Feminino

Quantos anos vocé tem?

Em que Pais vocé nasceu?

Qual é o seu nivel escolar mais alto?
() Less than high school degree
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( ) High school degree

() Some college but no degree
() Bachelor’s degree in college
( ) Master’ s degree

() Doctoral degree

Muito obrigada pela sua participagdo nesta pesquisa!!!
Por favor, digite aqui seu Prolific ID:

146



