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Resumo: O presente ensaio tedrico busca preencher umaaawumonhecimento existente
ao discorrer sobre a teoria da comparacdo soclaladp ao contexto de recuperacdo de
servigo. A partir de uma revisdo aprofundada @editira sdo elaboradas trés proposi¢coes de
pesquisa que dizem respeito a comparacdes enteeriés consumidores em termos de
compensacdo recebida ap6s um processo de reclaraagé@os efeitos nas avaliacbes de
justica distributiva, levando-se em consideracdosemelhanca percebida entre os
consumidores e 0 tempo transcorrido entre o gaasm®@ito da reclamagéo e a comparagéo. A
énfase na compensacao e na justica distributivdigasse pela importancia que essa justica
possui na formacdo da satisfacdo do consumidorcgarenciamento da reclamacgéo, bem
como pela maior facilidade de comparacédo da conagéosoferecida a cada consumidor do
que dos aspectos processuais e interpessoaisi@iacsoam um processo de recuperacao de
servico.
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Abstract: This theoretical essay aims to fill a gap in theent knowledge in discussing the

social comparison theory applied to the servicevery context. Based on a literature review,
we developed three research propositions about aesgms between different consumers in
terms of compensation received after a complaiaotess and its effects in the distributive
justice evaluation, considering the perceived sty between consumers and the time
interval between complaint handling and the consoari The focus on compensation and
distributive justice is justified by the importantteat this justice has on customer satisfaction
with the service recovery, as well as the fact tiv@t compensation comparison is more
prompt than procedural and interpersonal aspectsned in the service recovery process.
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1. Introducéo

Os prestadores de servigo frequentemente esforegpars a realizagcdo do servigo
com defeito zero. A habilidade em se obter sucess@rimeira vez em que 0 servico é
prestado é benéfica para as avaliagdes dos cormm@wid para os custos da empresa. No
entanto, esse objetivo pode ser dificil de semaglado, pois a prestacdo de servico geralmente
€ heterogénea e a empresa possui controle limgatee as diferentes interagbes de seus
colaboradores com os consumidores. Dessa forma, diicil eliminar completamente as
falhas no servico, € valiosa para a empresa a @amgiio sobre como 0s consumidores
avaliam e respondem ao processo de recuperacaaliues fde servicos (SCHOEFER;
ENNEW, 2005). As reclamacgdes representam uma apdede para as empresas engajarem-
se em esforcos de recuperacdo visando influenamsitimmente um comportamento
subsequente (BLODGETT; HILL; TAX, 1997), de modoeataurar a satisfacdo, aumentar a
intencdo de compra, aumentar o boca a boca poghi¥XHAM IIl, 2001; ORSINGHER,;
VALENTINI; ANGELIS, 2010), tornar o cliente leal &RT; HESKETT; SASSER, 1990) e
manter a confianca na empresa (TAX; BROWN; CHANDRIEEARAN, 1998).

O gerenciamento de reclamagfes esta ligado aooddeeproporcionar resolucdes
justas para situacoes conflituosas entre empresisnges insatisfeitos (TAXt al., 1998).
Dessa forma, o conceito de justica oferece um modalioso para explicar as reagdes dos
consumidores as situacdes de reclamacao e a racépate falhas. A justica distributiva, que
corresponde a resultados tangiveis, tais comopdes ou bénus para proximas compras, a
justica processual, que se refere ao processo ysadoa tomada de decisbes, e a justica
interpessoal, a qual diz respeito a maneira quenpresa trata o consumidor durante o
processo de reclamacéao, constituem as trés dinmedsgastica, que, combinadas, formam as
avaliacbes do cliente sobre o gerenciamento derscdamacédo por parte da empresa
(BLODGETT et al., 1997). Convém destacar que, de acordo com asanétises realizadas
por Gelbrich e Roschk (2011) e Orsingleeral. (2010), a satisfacdo com o tratamento da
reclamacao € afetada principalmente pela justsgfailolitiva, seguida pela justica interpessoal
e apenas fracamente pela justica processual. Isswortstra o papel fundamental da
compensacgao (elemento central da justica distudutia situacdo de falha e recuperacao de
servico.

Nesse contexto, os estudos sobre as percepcoastiga fém sido baseados na regra
da equidade, em que a justica ocorre quando oka@ss do recebedor sdo condizentes com
suas contribuicdes, havendo menor atencdo a regraguhldade, que considera se 0s
recebedores obtiveram resultados iguais, indepéemiemte de suas contribuicbes e
necessidades (LEVENTHAL, 1976). Uma excecdo é wdestle Bonifield e Cole (2008), o
qual analisa os efeitos do nivel de compensacéaa eothparacdo social, que consiste na
comparacgao entre o que os consumidores recebesaguostita distributiva e comportamentos
apos a falha. Os autores encontram que além dapatagdes sociais com pessoas que
receberam menos (descendentes) diminuirem a &oitacaumentarem percepcdes de justica
distributiva, os niveis de compensacao tém releaamas intencdes de comportamento pos-
compra.

De acordo com a teoria da comparacdo social, ohgerano tem um impulso
fundamental de avaliar suas opinides e habilidasi®gjo que na auséncia de padrdes fisicos
objetivos, os individuos avaliardo a si propriosntcd outras pessoas semelhantes
(FESTINGER, 1954). Soma-se a esse impulso o faigudeas comparagdes se tornam mais
presentes na medida em que os consumidores ténveadaais acesso aos resultados obtidos
por outras pessoas por meio da internet. No cantxtreclamacdes, 0 acesso a informacgoes
sobre como as empresas respondem aos clientessfeitag € crescente, tanto em sites
especializados (p. ex. www.reclameaqui.com.br) cemoredes sociais. Dessa forma, o que
parecia algo excepcional e de pouco interesselgoaempo, com o desenvolvimento da
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internet, tornou-se um comportamento usual queaadst percepcdes dos consumidores
reclamantes sobre os esfor¢os realizados pela sapaga solucionar as falhas apontadas.

Apesar de serem escassos 0s estudos sobre conopaomidl em recuperacdo de
servico, esse tema é abordado de forma mais cemgisho contexto de preco. Pagar um
preco mais alto do que outro consumidor, para anmogaoduto leva a fortes percepcoes de
injustica (BOLTON; KEH; ALBA, 2010; XIA; MONROE; C®, 2004), bem como a menor
satisfacdo com a compra (HAWS; BEARDEN, 2006). Mesguando os consumidores
sabem que as diferencas de preco sao baseadaseeieumtificacdo do comprador, como no
caso de um cliente novo comparando-se a um aragydiferencas de preco séo vistas como
injustas (GREWAL; HARDESTY:; IYER, 2004).

O presente ensaio tedrico tem seu foco centraareatda comparacao social aplicada
ao contexto de recuperagcdo de servico. Mais egmmuiénte, trata de comparacdes entre
diferentes consumidores em termos de compensagébida apds um processo de
reclamacao e seus efeitos nas avaliacoes de jdssicdutiva. O foco na compensacao e na
justica distributiva se justifica, primeiramenteglg importancia que a justica distributiva
possui na formagéo da satisfagdo do consumidoracgarenciamento da reclamagéo. Soma-
se a isso, 0 maior acesso aos resultados tangil@thos por outras pessoas a partir de
reclamacdes (comparando-se a obtencdo de inforsapiee o processo ou ao tratamento
interpessoal recebido durante o gerenciamento adamacao), o que parece fazer com que,
na vida real, a comparacao social ocorra mais éetgmente em termos de resultados do que
de processo.

A seguir, serd abordada a teoria da justica, caud&se para os estudos sobre justica
distributiva e comparacéo social. Em seguida,té feaproximacéo da teoria da justica com a
recuperacdo na prestacdo de servigo, dando maiaseé@ justica distributiva. Por fim,
analisa-se a comparacao social na percepcdo deajudistributiva e desenvolvem-se
proposicdes de pesquisa.

2. Teoria da justica

O processo de troca € praticamente continuo nasagites humanas e o0s seus
resultados tém o potencial de serem percebidos gostos ou injustos (ADAMS, 1965).
Nesse contexto esta inserida a teoria da iniquidadil, proposta por Adams (1963), a qual
assume que ha um elemento de justica relativa owepso de troca. O termo iniquidade €
preferivel ao invés de injustica para dar énfastatmode que a principal preocupacdo é com
as causas e as consequéncias da auséncia de equ@mdelacbes humanas de troca
(ADAMS, 1965).

Segundo Adams (1963), a teoria da iniquidade séadimha interpretacao particular da
dissonancia cognitiva de Festinger (1975). A tedaadissonancia cognitiva indica que
guando os elementos cognitivos de uma pessoa sausistentes entre si, existe um estado
de dissonancia cognitiva. As pessoas esforcam+sefigpar em estado de coeréncia consigo
mesmas, entretanto, as vezes, o individuo fra@sssuas tentativas e a incoeréncia continua
a existir, gerando um desconforto psicolédgico. idodas pressbes para reduzir a dissonéancia
cognitiva depende da magnitude da dissonanciapsgumel quanto maior for ela, maior sera a
intensidade da acdo para reduzi-la (FESTINGER, 19Z6mo no caso da dissonancia
cognitiva, quando uma pessoa percebe a iniquidaseanrelacdo de troca social, uma
motivacdo se desenvolve para reestabelecer a edguideo balanco (ADAMS, 1963).

As contribuicdes que um individuo leva para a tre@a consideradas suas entradas.
Segundo Adams (1963), essas entradas existem own&#o percebidas pelo seu possuidor e
nao sao necessariamente isomorficas com os dapartexda troca. Ja Walster, Berscheid e
Walster (1973) indicam que quem analisa se h& adaicha troca ndo precisa ser um
participante dessa relacdo, mas um avaliador gabsarva. Dessa forma, uma relacédo é
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equitativa quando o avaliador percebe que todgsadsipantes estdo recebendo resultados
condizentes com suas entradas.

As duas caracteristicas distintas das entradages@mhecimento e relevancia. O
possuidor de um atributo, ou a outra parte da frmec@ambos, pode reconhecer a existéncia do
atributo de um possuidor. Se tanto o possuidornobaa as partes da troca reconhecem sua
existéncia, o atributo é considerado como uma @atde somente 0 ndo possuidor reconhece
sua existéncia, o atributo ndo pode ser considgpamologicamente como uma entrada no
gue diz respeito ao possuidor. A questdo de urbuatri que tem o potencial para ser uma
entrada, ser de fato uma entrada depende da paccdpgossuidor sobre sua relevancia para
a troca. Se o possuidor percebe como relevantéjbuta € uma entrada e ele espera um
retorno justo em troca. Problemas de iniquidaderenose somente o possuidor do atributo
considera-o relevante na troca (ADAMS, 1963).

No outro lado da troca estéo os resultados, queseptam, na visdo do avaliador, as
consequéncias positivas e negativas que um parigprecebeu como consequéncia de sua
relacdo com a outra parte da troca (WALSTERal., 1973). Esses resultados incluem
pagamento, recompensas intrinsecas ao trabalh&fitiea de senioridade, beneficios
adicionais, condicdo de trabalho, simbolos de sta&uuma variedade de gratificacdes
sancionadas formais e informais. Os resultadosceaw percebidos e, também, devem ser
caracterizados em termos de reconhecimento e relevaSe o recebedor ou tanto o
recebedor e quem da o resultado reconhecer arisstdo resultado, ha o potencial de ele se
tornar psicologicamente um resultado. Se o recebammtsidera relevante para a troca e tem
alguma utilidade marginal para ele, é um resulfad@AMS, 1963).

Para a definicdo de iniquidade ha dois conceitssnesais: Pessoa e Outro. A Pessoa
€ qualquer individuo para quem a equidade ou aibtagle existe. O Outro € um individuo ou
grupo usado pela Pessoa como referéncia ao seitesids comparacdes sociais das entradas
e dos resultados. Devido ao fato de a literaturaemlemos distintos para expressar esses
conceitos, doravante, neste ensaio sera utilizadermo autorreferente para Pessoa e
referente para Outro. O autorreferente pode sebdama mesma pessoa em um contexto
diferente, como em outro emprego ou desempenhamdoapel social diferente. O referente
e o autorreferente também podem se referir a grapasves de individuos (ADAMS, 1963).

Adams (1963) assume que ndo é a magnitude dasl@n&alos resultados percebidos
que resulta em iniquidade, mas as magnitudes vatapertencentes ao autorreferente e ao
referente. Walsteet al. (1973) indicam que a formula proposta por Adai@68) para
designar uma relacdo equitativa, que consiste opopgdo de resultados de A sobre suas
entradas ser igual a proporcao de resultados de Belacdo as suas proprias entradas, so
serve em casos de entradas positivas, pois 0 seldoretrata se a positividade ou a
negatividade obtida corresponde as entradas oveankados da relacdo. Dessa forma, essa
relacdo ndo é adequada para relagbes sociais easqrdradas possam ser tanto negativas
como positivas. Diante disso, os autores propdem nowa férmula para calcular se a relacéo
€ equitativa ou ndo. A formula indica que a perédepde um avaliador dos resultados de A
menos suas entradas em relacdo ao valor absolutd sigia igual & percepcdo de um
avaliador dos resultados de B menos suas entradasl&cédo ao valor absoluto de B. Sendo
assim, o resultado relativo de um participante serda se seus resultados forem iguais as suas
entradas. Seus resultados relativos serdo posisgoseu resultado for maior do que 1 e
negativo se for menor do que 1. O sinal e a mag@itndicam o quéo lucrativo a relagao tem
sido para cada participante.

De acordo com Pritchard (1969), as percepcOes tmrraferente sobre entradas,
resultados e iniquidade dependem da proximidadeldado como o referente. Quanto mais
intima € a relacdo, mais facilmente se percebeqaidtade. Embora a maioria das relacfes
entre consumidores e comerciantes ndo seja inguanto mais frequente uma pessoa
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compra em uma loja especifica, maior € a probauédde ela sentir-se proxima da loja e de
seus colaboradores.

Outro ponto importante € o fato de a relagcdo n@cespara a iniquidade existente ser
psicolégica e n&do de carater l6gico, embora possatambém, um carater légico. E a
percepcdo e ndo a realidade que afeta o sentindeniniquidade. Além disso, a relagéao
dissonante entre as entradas e os resultados aloedertente em comparagcéo com o referente
€ determinada historica e culturalmente. Na exteresd que os individuos compartilham a
mesma cultura, suas reacdes psicologicas serdlargm{ADAMS, 1963). Contudo, Walster
et al. (1973) ressaltam que a percepcao do que € joB®as culturas varia enormemente.

Os meios para a reducdo da iniquidade ndo saamguogt satisfatorios. A natureza
das discrepancias de entrada e de resultado eraassténcias ambientais podem tornar
alguns meios mais acessiveis do que outros, assim as caracteristicas de personalidade
do autorreferente e do referente. O autorreferpotie reduzir a iniquidade das seguintes
formas: i) o autorreferente pode aumentar suasdadrse elas sdo baixas em relacdo as
entradas do referente e aos seus proprios ressjtaflo autorreferente pode reduzir suas
entradas se elas sao altas relativamente as enttadaferente e aos seus proprios resultados;
iii) o autorreferente pode aumentar seus resultaiosles sdo baixos em relacdo aos
resultados do referente e as suas proprias entraflas autorreferente pode reduzir seus
resultados se eles sdo altos em relacdo aos tEmilla referente e as suas proprias entradas;
V) 0 autorreferente pode deixar o ambiente quameknuiar iniquidade de qualquer tipo; vi)

o autorreferente pode psicologicamente distorcas santradas e seus resultados, aumentando
ou reduzindo-os conforme requerido; vii) o autarente pode aumentar, reduzir ou distorcer
as entradas e os resultados do referente ou forgafierente a deixar o ambiente; e, viii) 0
autorreferente pode mudar seu referente quandquadade existir (ADAMS, 1963).

As primeiras teorias de justica social aplicada®rganizacbes derivaram dos
principios de justica nas interacdes sociais gemisdo especificamente em organizagfes
(GREENBERG, 1990). Com base no trabalho de Adar@g5)1 a primeira dimensdo de
justica, a justica distributiva, foi estudada pelosicologos sociais (NOWAKOWSKI;
CONLON, 2005). De acordo com Homans (19pud Adams, 1965), a justica distributiva
entre os homens em uma relacdo de troca é obtmladquos ganhos sdo proporcionais aos
seus investimentos. O ganho consiste no que séeeta troca, excluindo seus custos
incorridos (ADAMS, 1965). No entanto, essa visaciah da justica distributiva considera
apenas a equidade como regra de justica. Diarge,d&wakowski e Conlon (2005) fazem
duas ressalvas sobre a justica distributiva: premeente, ha multiplas operacionalizacdes de
equidade, pois inferir o conceito das contribuicesuma pessoa tende a ser ambiguo; em
segundo lugar, a equidade n&do é o unico padrapapeeser aplicado na determinacéao do que
€ um resultado justo, ja que outros padrdes ownsede decisdo podem ser aplicados e,
dependendo do contexto, serem vistos como distrdraente justos.

Nesse sentido, Deutsch (1975) ressalta que apesas pesquisas sobre justica terem
abordado de forma mais expressiva a equidadegemzanas um dos muitos valores que esta
na base do sistema de justica. Leventhal (197@&yibanafirmando que a teoria da equidade
nado é a Unica regra para a determinacdo da justgajo deficiente ao considerar uma
definicdo unidimensional ao invés de multidimenalote justica. Dessa forma, as pessoas
julgam o merecimento do referente ao usar difeserggras de justica, as quais determinam
os critérios para a distribuicdo. As regras maipartantes para a justica distributiva séo:
contribuicdo (equidade), igualdade e necessida@J{ISCH, 1975; LEVENTHAL, 1976).

A regra de contribuicdo, que foi expressa por stasi da equidade (p.ex. ADAMS, 1963;
WALSTER et al., 1973), opera quando a justica € analisada psidicacdo de que os
resultados do recebedor sdo condizentes com soagaogdes, sendo assim, os recebedores
que contribuem mais deveriam receber maiores egfgt A regra da necessidade dita que os
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resultados do recebedor deveriam ser suficientes gatisfazer seus legitimos desejos e
prevenir sofrimento. Essa regra tem maior impads julgamentos em que as partes tém
relacdo proxima entre eles ou quando ha um sertintenresponsabilidade pelo bem-estar
do recebedor. A regra da igualdade avalia a justiteatermos de que os recebedores
obtiveram resultados iguais, independentementeuds sontribuicbes ou necessidades. A
regra da igualdade, que é uma solucao cognitivamaats simples para a justica distributiva
do que a regra de contribuicdo e de necessidatg ema avaliacdo somente dos resultados
dos recebedores, analisando se suas recompenssisngames, ndo os comparando de outra
forma (LEVENTHAL, 1976).

Devido a inabilidade dos modelos de justica distila para explicar completamente
as reacOes das pessoas a justica percebida,ca jpgicessual surgiu para expandir os estudos
de justica distributiva, demonstrando que as reemsgs nao sdo sempre tao importantes
quanto o processo pelo qual elas sdo alocadas (LTNDER, 1988). Além disso, surgiu o
conceito de justica interpessoal (BIES; MOAG, 1886d COHEN-CHARASH; SPECTOR,
2001), que foca no lado interpessoal das pratimgan@acionais. Segundo Cohen-Charash e
Spector (2001; 2002), essas trés dimensdes degussitdo fortemente relacionadas, mas
ainda sao construtos distintos.

A justica distributiva refere-se a justica percebido resultado tangivel de uma
disputa, negociacao ou decisdo envolvendo duasamipartes (BLODGETE al., 1997). A
justica processual define a justica como um pracekdterminado a partir de normas e
comportamentos sociais (THIBAUT; WALKER, 1975). Aaior parte dos estudos originais
de justica processual ocorreu no contexto de pnoedos legais. Pesquisadores de direito e
psicologia analisaram que os participantes em unmeesso de resolucdo de disputa ndo
reagiam apenas aos resultados obtidos, mas aspoogelo qual os resultados foram obtidos
(NOWAKOWSKI; CONLON, 2005). A justica interpessaaiffere-se a justica do tratamento
interpessoal que as pessoas recebem durante aoadogéprocedimentos. Os fatores
interacionais ajudam a explicar as raz0es pelass s pessoas podem sentir que foram
tratadas de forma injusta mesmo considerando queaesso de tomada de decisdo e o seu
resultado foram justos (BIES; SHAPIRO, 19§0d TAX et al., 1998).

O objetivo final de se teorizar sobre equidadeustiga distributiva € a explicacdo do
comportamento do individuo ou coletivo relacionadiastica (MESSICK; COOK, 1983). O
conceito de justica tem sua fundacédo na psicolegital e tem sido usado para explicar as
reacOes dos individuos a uma variedade de situapddiguosas (BLODGETEt al., 1997).
Entre essas situacGes de conflitos em que a justigalicada esta a falha na prestacdo de
servico e a reclamacdo. Nesse contexto, a juségeepida € o sentimento ou a reacdo do
consumidor a resposta da organizacdo a essa redamaA justica € vista como um
antecedente da satisfagdo, levando a intencbegadenpra e a boca a boca positivo ou
negativo. Dessa forma, para compreender o compentanto consumidor pos-reclamacao, é
preciso entender, primeiramente, as trés dimerdg®gasstica (DAVIDOW, 2003).

Diante disso, o proximo capitulo aborda estudosesalrecuperacdo de servicos e a
teoria da justica.

3. Recuperacao de servigos e teoria da justica

Até os melhores prestadores de servico produzeos eam sua entrega (HESS,;
GANESAN; KLEIN, 2003), portanto, enquanto as emasepodem nao ser capazes de
prevenir a ocorréncia de todos os problemas, etaerp aprender a se recuperar deles
(HART et al., 1990). A recuperagao de servicos consiste erasagé uma empresa perante
uma falha no servico (HIRSCHMAN, 1973), podendoroeopor iniciacdo da empresa ou do
consumidor (SMITH; BOLTON; WAGNER, 1999). Mediantema falha na prestagéo de
servico, o cliente tem a opc¢ao de saida, quandgodecomprar da empresa, ou de “voz”, em
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que a insatisfacdo é expressa a direcdo ou a guemirtteresse em ouvi-la. Ao invés de
deixar a empresa, os clientes podem utilizar amped'voz” para forcar a direcao ineficiente
a melhorar o produto ou o servi¢o oferecido. A “viam a funcdo de alertar a empresa de
suas falhas, sendo que pode substituir a saide) aesno complementa-la (HIRSCHMAN,
1973).

Ocorrida a comunicagdo da reclamacdo, a empregaodédéncia ao tratamento da
reclamacdo, que levard a uma decisdo e resultddos €t al., 1998). O tratamento da
reclamacao € uma estratégia usada pelas empresaggaver e aprender com as falhas nos
servicos de forma a (re)estabelecer a confianggodsumidor na organizacédo (HART al.,
1990). No entanto, se recuperacdes adequadas paaesade reduzir as consequéncias
disfuncionais da falha e gerar consequéncias pasitiomo boca a boca positivo (MAXHAM
[ll, 2001; ORSINGHEREet al., 2010) e maior confianga na empresa (TAX et £098),
processos ineficientes de recuperacdo podem caosmequéncias negativas, tais como
influenciar o consumidor a descontinuar o servigm @ empresa (MAXHAM 111, 2001) e a
realizar boca a boca negativo (BLODGE#®Tal., 1993). Isso é consistente com o efeito de
duplo desvio das expectativas que 0s consumid@es dobre o provedor de servigo,
resultando em aumento da avaliacdo negativa, jAhguee falhas tanto na prestacdo do
servigo, como em sua recuperacgao (BITNER, 1990; HaARi., 1990).

Como ja mencionado neste ensaio, a justica ofemetemodelo abrangente para
compreender o processo de reclamacao desde saudtdcseu encerramento (TAX al.,
1998). A literatura da justica sugere que cadeepduttratamento da reclamacéao é passivel de
uma consideracao de justica e que cada aspectsdlagédo da reclamacéo cria um episodio
de justica (BIES, 198@pud TAX et al., 1998). Dessa forma, o processo de recuperacdo de
servigco possibilita a restauracdo da justica pe&leelfSANTOS; FERNANDES, 2010;
SMITH et al., 1999). Em outras palavras, a combinacdo dasdirdensdes de justica
(distributiva, processual e interpessoal) determaiparcepcao geral de justica do reclamante e
0 seu comportamento posterior (BLODGE&H®I., 1997).

No contexto do comportamento de reclamacéo, o coere distributivo refere-se a
justica percebida da compensacdo tangivel oferguidia varejista (p. ex. quantidade de
recompensa, oferecimento de troca e conserto g(BUODGETT et al., 1997). Para Tagt
al. (1998), a justica distributiva no tratamento dalamacdo é operacionalizada de forma
mais geral: se o resultado foi percebido como nmwecse esta de acordo com as
necessidades de alguém ou se foi justo. Os reesltdd justica distributiva focam na
compensacao pela perda financeira e no pedido siulpa. A importancia do pedido de
desculpa sugere que a restituicdo ndo é apenasystmeconémico, mas também pelo custo
emocional (MATTILA; CRANAGE, 2005; TAXet al., 1998). A inclusdo do pedido de
desculpas como justica distributiva e ndo interpedsé condizente com o reestabelecimento
do equilibrio psicolégico (WALSTERt al., 1973). A justica distributiva tem efeito posttiv
nas intencbes de recompra dos respondentes e istaggai e efeito negativo em suas
intencdes de boca a boca negativo (BLODGIETAL., 1997; GOODWIN; ROSS, 1989).

Na recuperacao de servico, a justica processiakrst a justica percebida do retorno
da empresa e de sua politica de troca (BLODGETTAMMBOIS; WALTERS, 1993). A
justica processual pode ser operacionalizada coopounidade de o consumidor apresentar
informacdes e expressar seus sentimentos ou “@20ODWIN; ROSS, 1992). A velocidade
com a qual um conflito é resolvido é um aspectevieite das reclamacdes (HAR(Tal.,
1990, TAYLOR, 1994). Essa justica reflete aspeaties conveniéncia do consumidor,
acompanhamento e acessibilidade da empresa, o ugegesl que O provérbio “justica
atrasada € justica negada” seja aplicado ao tratarde reclamacao (TAk al., 1998).

J& a justica interpessoal no processo de reclanthz&espeito a maneira pela qual a
empresa responde a reclamacao (BLODGETal., 1993), podendo ser operacionalizada
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como um pedido de desculpas ao consumidor (GOODWIDISS, 1992). Os resultados de
justica interpessoal incluem aspectos de comuricagéomportamentos injustos, tais como
honestidade, empatia e educacado. A justica inteppésem efeito positivo nas intencdes de
recompra dos respondentes e efeito negativo em isteag;0es de boca a boca negativo
(BLODGETT et al., 1997).

Os atributos de recuperacao, tais como compensagl@dgjdade na resposta, desculpa
e iniciacdo da recuperacdo, parecem afetar ogip@s de justica, de forma diferenciada.
Embora todos os atributos de recuperacao tenharmadfeito em cada tipo de justica, havera
maior impacto quando o atributo € combinado colip@de justica, pois a percentagem total
da variancia explicada pelo atributo que combina eojustica €, normalmente, no minimo,
duas vezes a quantia explicada por outros atrib(8MTH et al., 1999). Por exemplo, a
compensacado tera maior efeito nas percepcbes tieajudistributiva, os procedimentos
organizacionais terdo maior relacdo com a justigegssual, enquanto que o pedido de
desculpa e o comportamento favoravel do funcion@i&do maior efeito nas percepc¢bes de
justica interpessoal. Dessa forma, as empresagial@véocar nos esforcos de recuperacéo
gue tém maior impacto positivo nas respostas dasurnidores (GELBRICH; ROSCHK,
2011; SMITHet al., 1999).

Além disso, o efeito dos atributos de recuperagisetvico nas percepgdes de justica
dos consumidores difere de acordo com o tipo deafalcorrida. Devido ao fato de os
consumidores darem maior valor aos esforcos dpeeagdo que abordam especificamente a
perda ocorrida com a falha, as organizacfes podemergtar as avaliacdes dos consumidores
guando utilizam recursos que correspondem ao &pfaltia. Por exemplo, os consumidores
dao maior valor a compensacédo e a acdo rapida guandma falha no resultado. Quando
ocorre uma falha no processo, a avaliacdo é maia pma desculpa ou uma resposta
proativa (SMITHet al., 1999).

Em meta-andlise realizada por Gelbrich e Roschk1(R@ confirmado o seguinte
modelo de comportamento poés-reclamacdo: respostasorganizacdo (compensacao,
comportamento favoravel do consumidor e procediogenbrganizacionais) levam a
percepcbes de justica (distributiva, interpessogir@cessual), que, por sua vez, geram
satisfacdo pods-reclamacao (especifica da transagatisfacdo acumulada), o que conduz a
intencdes de comportamento do consumidor (lealdddeca a boca positivo). Dessa forma,
as avaliacdes de justica impactam em varios fatemxlo que entre eles estdo: a satisfacao
(KAU; LOH, 2006; TAX et al., 1998), as respostas emocionais (positivas oativag)
(SCHOEFER; ENNEW, 2005), as intencdes de recongpbaca a boca negativo, o abandono
da empresa (BLODGET®# al., 1993; KIM; KIM; KIM, 2009) e a confianca (KIMt al.,
2009; TAXet al., 1998).

Entre as dimensdes de justica, a justica distibutem sido apontada como o
principal indicador para a satisfacdo com o tratameda reclamacdo (GELBRICH,;
ROSCHK, 2011; KIM et al., 2009; SANTOS; ROSSI, 2002; SMITHt al., 1999;
ORSINGHEREet al., 2010). Essa dimenséao pode ser acessada pelmudos de acordo com
sua experiéncia anterior com a empresa em quest@@onhecimento sobre as resolugdes de
problemas para outros consumidores e percepcdssadpropria perda (TAXt al., 1998).
Assim, nota-se que sdo destacadas as diferentas igpge podem ser usadas pelo consumidor
para acessar a justica em um processo de recuperacéegra da equidade é usada ao
comparar-se com sua propria contribuicdo, a regragdaldade ao comparar-se com 0
resultado de outro consumidor, e a regra de nela@ksias suas proprias necessidades. A
maioria dos estudos utiliza a regra da equidadesiderando, portanto, a relagdo entre
entrada e resultado da troca. No entanto, o fosted®saio esta na regra da igualdade que é
implementada por meio da comparagéo social no cdaarpento apos a recuperagado. Assim,
0 proximo capitulo visa abordar a comparacao sec@apercepcao de justica distributiva.
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4. Comparacgao social na percepc¢ao de justica distribivia

A comparacdo social é um tipo especifico de infgdoanterpessoal (BONIFIELD;
COLE, 2008), podendo ocorrer por meio de comparagiente a varios contextos, entre
eles, o ambiente de trabalho (BROWN; FERRIS; HELLEREPING, 2007), o processo de
prestacdo de servico (AMBROSE; HARLAND; KULIK, 199GRIENBERGER; RUTTE;
KNIPPENBERG, 1997), a comparacdo de um processealperacao de falha na prestacao
de servico (BONIFIELD; COLE, 2008) e o contextoadaliagbes de preco (BOLTOH al .,
2010; GREWALet al., 2004; HAWS; BEARDEN, 2006; XlAt al., 2004).

A comparagdo social € um aspecto fundamental da satial do ser humano.
Praticamente todas as pessoas fazem comparacdes,ste vez em quando, principalmente
para cumprir fungdes essenciais como fornecer rrdgdes Uteis sobre a posicdo de uma
pessoa no mundo social, sentir-se melhor sobreesmm e aprender a se adaptar a situacdes
desafiadoras (BUUNK; GIBBONS, 2007). Wood (198%sadta que h& diversos objetivos
com a comparacao social, entre eles: autoavaliagdocdo da incerteza (o desejo de ter uma
visao acurada da habilidade de uma pessoa), aufeigpamento (o desejo de aperfeicoar-se)
e autodesenvolvimento (o desejo de proteger/mealloatitude em relacéo a si).

Ha duas dire¢Bes para a comparacao social: asterelelescendente. A comparacao
social ascendente, que € considerada uma ameagee qaando a outra pessoa possui um
melhor desempenho, enquanto que na descendenss@pmmparada tem um desempenho
inferior (ARGO; WHITE; DAHL, 2006; ASPINWALL; TAYL(R, 1993; BONIFIELD;
COLE, 2008; BROWNet al., 2007). Informacdo de comparacdo ascendentenéahoente
evitada em situacdo de desempenho fracassado oudemtinio (PYSZCZYNSKI;
GREENBERG; LAPRELLE, 1985). JA& as comparacOes destdes podem reforcar
autoavaliacOoes e aumentar expectativas de sucesemas pessoas com baixa autoestima que
estdo experimentando afeto negativo ou ameacaahaturimportantes dominios da vida. A
teoria de comparagdo social descendente indicairglieiduos que tem uma experiéncia
emocional negativa podem melhorar seu bem-estgetaub ao se compararem a outros
menos afortunados (ASPINWALL; TAYLOR; 1993; BONIRIB; COLE, 2008).

As comparacfes sociais ocorrem automaticamente eowndla forma controlada
(BONIFIELD; COLE, 2008), sendo impostas pelo amteesocial (WOOD, 1989). A
literatura de psicologia social aborda comparagesais dando mais énfase para operacoes
de comparagao social gerada espontaneamente, émd@amfield e Cole (2008) déo énfase
nas operacdoes de comparacbes sociais geradas mplasa. Essa mudanca de foco é
apropriada para o contexto de marketing, onde g=stpodem gerar informacdo de
comparacao social, mas ndo podem necessariamentelao comparacdes sociais geradas
internamente. As comparacoes sociais descendaitas por terceiros, como prestadores de
servico, suavizam os efeitos da falha do serviegpds que os consumidores expostos a
comparacao sentem menos irritacdo e expressant@e®rde comportamento pos-compra
mais positivas do que aqueles que nao tiveram pa@pao (BONIFIELD; COLE, 2008).

Bonifield e Cole (2008) realizaram um estudo sa@bteoria da comparac¢éo social na
recuperacdo de servico. Os autores operacionatizaracomparacdo social como uma
comparacao realizada por um prestador de servigo o momento de recuperagcdo de
servico, informa ao reclamante situacdo de falhareatacdo de servico ocorrida com outro
cliente. E feita distingdo entre comparacio sataipleta, em que ha uma comparacgéo social
e informacdo sobre as consequéncias da falha daodurante a prestacédo de servico, e
incompleta, quando é feita a comparacdo, mas mdorénado o resultado. Por exemplo, em
uma comparacgao incompleta, o funcionario informalamte que, ha alguns dias, o voo de
uma pessoa conhecida, por outra companhia aérebgma se atrasou. J& na comparacao
completa, adiciona-se a informacédo de que o passagencionado sé conseguiu embarcar
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cinco dias ap0s a data prevista. Dessa forma, Ees€s@ uma situacdo em que a falha na
prestacdo de servigo levou outro cliente a conseng® mais graves do que para o cliente
atual.

Tendo em vista a aplicagdo de Bonifield e Cole 0@ comparagéo social, ressalta-
se que guando as comparacdes sdo usadas comdeiiracaenta de recuperacao de servico,
elas operam pela irritagcdo para melhorar as ineEsgé comportamento pos-compra. Quando
consumidores recebem compensacdo, uma comparaciab descendente ndo tem efeito
significativo no nivel de raiva nem nas inten¢gdescdmportamento pos-compra. Quando o
prestador de servico faz comparacdo social incam@eoferece compensacao de 10% ou
25% do valor do servigo, as percepcdes dos consuesidle justica distributiva s&o maiores
do que quando néo se recebe recompensa. Para meeiveis de compensacdo, mas com
comparacao social completa, as percep¢des dosmaltses de justica distributiva séo tao
altas quanto na situacdo de compensacao total-ddptassim, que além das comparacdes
sociais descendentes poderem diminuir a irritacd@umentar percepcdes de justica
distributiva, os niveis de compensacao tém releaamas intencdes de comportamento pos-
compra. Ressalta-se que o estudo de Bonifield e 008) possui algumas limita¢cées, como
a utilizacdo de comparacéao social apenas descenelgetrada pela propria empresa.

Devido ao fato de o processo de comparacao seratgrra as teorias de justica
social, € importante compreender como os individietescionam e usam comparacdes sociais
para determinar a extensao na qual eles senteatisieitos ou em desvantagem (BYLSMA,;
MAJOR, 1994). Tendo em vista 0 exposto, propOe-salisar a percepcdo de justica
distributiva mediante a realizacdo de comparacémls@om base na compensacao recebida
apos uma recuperacao de servico. Dessa forma,sév/gbanalisar a justica distributiva pela
regra da igualdade, considerando a comparacao &ctympensacgao recebida por um cliente
(autorreferente) e por outro (referente).

Em situacbes de comparacdo social, as pessoasepneé®mparar seus resultados
com os de outras pessoas semelhantes a elas gaadmdiferentes (MAJOR; TESTA, 1989).
A comparacédo entre pessoas similares caracterizacomparacao dentro do grupo, em que
caracteristicas sdo compartilhadas pelos seus mendmmo a comparacao entre pessoas do
mesmo sexo e trabalho. Ja a comparacao fora do gansiste na comparacao entre pessoas
que possuem caracteristicas diferentes, como aaraggo entre homens e mulheres e entre
pessoas com trabalhos distintos (BYLSMA; MAJOR,4994AJOR; FORCEY, 1985).

Comparacdo social com membros de dentro do grupmpaimente, gera maiores
efeitos na autoavaliagdo do que comparacbes combrosnexternos ao grupo (MAJOR;
SCIACCHITANO; CROCKER, 1993; MILLER; TURNBULL; MCFRLAND, 1988).
Comparacdes ascendentes com membros internos @ 0 mais prejudiciais a autoestima
do que comparagdes ascendentes com membros exsongsipo, que nNao parecem ser
ameacadoras. Se o0 melhor desempenho de um indigidtribuido a sua participacdo em um
grupo diferente, as implicacbes negativas da comghar para a autoestima s&o evitadas
(MAJOR et al., 1993; MARTINOT; REDERSDORFF, 2003). Contudo, q@amacdes
ascendentes com membros internos podem ser bengéica a autoestima, pois os individuos
assimilam suas autoavaliacdes com o desempenho/paie companheiros do mesmo grupo
(BLANTON; CROCKER; MILLER, 2000).

As comparacgfes sociais dos resultados séo feitasoctros que sao similares em
atributo autorrelevante, como o género e a apafaam atributos critério relevantes, que é
um atributo relacionado ao desempenho, como o Ih@ab@MAJOR; FORCEY, 1985;
MAJOR; TESTA, 1989). A aquisicao de informacédo denparacdo social autorrelevante e
critério relevante contribuem para diferencas eag@rupos quanto a justica e a satisfacao
(MAJOR; TESTA, 1989). Ha evidéncias de que as pEssoreferem comparar suas
habilidades com outros que sdo similares em atigbutitério relevantes (WHEELER;
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KOESTNER; DRIVER, 1982). Outros indicios mostrane @s pessoas, também, comparam
suas habilidades com semelhantes em atributos raletantes, independentemente da
relevancia desses atributos para a habilidade sjdesendo avaliada (MILLER al., 1988).

Os trabalhadores preferem comparar seus salaBogeegos com outras pessoas do
mesmo sexo do que de sexo diferente (MAJOR; TESBB9). A preferéncia de comparacao
com pessoas do mesmo sexo e mesmo emprego oadusvie quando informacdes sobre 0
trabalho de homens e mulheres séo igualmente disgsno que indica que tanto os atributos
autorrelevantes como critério relevantes sao cerailbs nas comparacdes sociais (MAJOR;
FORCEY, 1985).

Além de haver preferéncia pela comparacdo entrelbantes, o mais relevante € o
fato de que as informacdes de membros de um mesmo mfluenciam mais os julgamentos
de justica e satisfacdo de um individuo do queocasparacdes com membros externos ao
grupo (BREWER; WEBER, 1994; BYLSMA; MAJOR, 1994)s(ndividuos que fazem
comparacdo desfavoravel com membros do mesmo gappEsentam menores niveis de
autoestima e emoc¢Oes mais deprimidas do que osequempararam de modo desfavoravel
com membros de fora do grupo (MAJ@Ral., 1993). Com isso, desenvolve-se a seguinte
proposicao de pesquisa:

Proposicao 1: Em um determinado contexto de falha eecuperacéo de servico, o
consumidor perceberd menor nivel de justica distribtiva quando comparar a
compensacdo recebida a compensacdo superior recebidor outro consumidor
semelhante do que por um consumidor menos semelhant

Contudo, vale lembrar que o consumidor pode aceasgustica distributiva,
diferentemente, de acordo com sua experiénciaianteom a empresa em questdo, seu
conhecimento sobre a compensacao oferecida a axtnssimidores e as percepc¢des de sua
propria perda (TAXet al., 1998). Pesquisas sobre a comparacéo socialstieajule preco
indicam que diferencas de precos baseadas nosncmimsas levam a percepcoes fortes de
injustica e a satisfagdo menor com a compra, capaa diferencas de preco com base em
vendedor ou em preco pago anteriormente (BOLEOA., 2010; HAWS; BEARDEN, 2006;
XIA et al., 2004). Mesmo quando os consumidores sabem qdédesmsncas de preco sdo
baseadas em uma identificagcdo do comprador, concaswde cliente novo, eles consideram
diferencas de pre¢o baseadas no consumidor coostanj(GREWALet al., 2004).

A constatacdo de que diferencas de preco entraigusres gera menor percepcao
de justica do que diferencas de preco em momeiferemtes — atual e anterior — pode ser um
indicativo de comportamento semelhante quanto geasacao recebida por uma falha no
servico. Tendo em vista a relevancia da comparag@&ml de um consumidor com 0s
resultados obtidos por outros consumidores na peéicede justica (BREWER; WEBER,
1994; BYLSMA; MAJOR, 1994; BOLTOMNt al., 2010; HAWS; BEARDEN, 2006; XIlAst
al., 2004), propde-se que diferencas de compensag@m Yistas como menos justas
comparadas aos resultados de outros consumidorgsiegl@os do proprio consumidor em
outro momento de compra. Sendo assim, desenvolaessgunda proposicédo deste ensaio:

Proposicao 2: Em um determinado contexto de falha eecuperacéo de servico, o
consumidor perceberd menor nivel de justica distribtiva quando comparar a
compensacao recebida a compensacao superior recebjbr outro consumidor do que a
compensacao superior recebida por ele anteriormente

Outra questdo que diz respeito & comparacdo séc@mlmomento em que ela é
realizada. A comparacao pode ocorrer tanto log® approcesso de recuperacdo como em
um momento posterior. Segundo Mattila e Wirtz (90@4busca por compensacao tangivel
devido a uma falha esta relacionada aos meios deurdoacdo em tempo real com o
prestador de servigo. Isso pode ser um indicaterquk a busca por justica na compensacgao
seja mais forte imediatamente apos a recuperacaerdigo do que posteriormente.
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Gregorie, Tripp e Legoux (2009) analisam os efeitogempo e da forca da relacéo
com a empresa na evolugéo da vinganca e da fuganmexto de reclamacéo publica online.
Embora o desejo de vinganca diminua ao longo dpdemn evitacdo aumenta, indicando que
o consumidor mantém alguma raiva. Nesse contest@onsumidores com relacionamento
mais forte tém os efeitos mais prolongados dasdesag@egativas. Ao longo do tempo, a
vinganca dos consumidores de longa duracdo dinmais vagarosamente e a sua evitacao
aumenta mais rapidamente do que as dos consumimregaco relacionamento.

Além disso, a teoria dos niveis de construcéo peosjue a distancia psicoldgica afeta
como as pessoas representam mentalmente objetossfis eventos sociais (TROPE;
LIBERMAN, 2003; TROPE; LIBERMAN; WALKSLAK, 2007). th evento é mais distante
psicologicamente na medida em que se posicionaitmeof ocorre em locais mais remotos,
tem menor probabilidade de acontecer e, cada vansnecorre para a pessoa. Quanto maior
a distancia temporal, maior é a probabilidade dewentos serem representados de forma
abstrata do que em termos de detalhes mais cosclbetim como aumenta o comportamento
baseado em representacdo abstrata (TR®RE, 2007). Isso pode ser um indicio de que o
reclamante (autorreferente) de uma situacdo de fdéh servico percebera menor justica
distributiva ao comparar sua compensacéao infernoradacdo a outro consumidor (referente)
imediatamente apds o processo de recuperacao vWeosdo que em momento posterior.
Sendo assim, delineia-se a terceira proposicéde deshio:

Proposicao 3: Em um determinado contexto de falha eecuperacéo de servico, o
consumidor perceberd menor nivel de justica distribtiva quando comparar a
compensacdo recebida a compensacdo superior recebidor outro consumidor
imediatamente apds a recuperacdo do que em momentosterior.

5. Consideracoes finais

Este ensaio objetiva trazer um maior entendimembres as bases da justica
distributiva em situagbes de recuperacao de falpaservico. Mais especificamente, buscou
investigar as avaliacfes de justica distributivadmentadas em comparacdes sociais. Tais
comparacOes parecem cada vez mais frequentestaaiirendo tém sido investigadas de
forma consistente na literatura. Essas comparag@esais podem ocorrer no ambiente de
prestacdo de servico, pela observagdo de comastagos de servico esta compensando outro
cliente, bem como no ambiente online, onde ha espagspecializados para o
compartilhamento de informagcdes sobre falhas epsragdo de servico, além de redes
sociais, como Facebook e Twitter, que também saolasspara registrar reclamacdes e
resultados de recuperacdes de servico. Comparagdess dos resultados obtidos também
sao vistas em situacdes de trabalho, como podeeoaoo funcionalismo publico, em que
independentemente dos esforcos realizados pelosi@®s, seus salarios serdo 0s mesmos.
Situacdes semelhantes podem ser verificadas emdmadalha e recuperacdo de servico,
sendo que diferentes recompensas para 0s consesligmdem gerar consequéncias
negativas a empresa caso nao sejam bem gerenciadas.

O teste das proposicbes de pesquisa desenvolvidate rensaio contribuira
teoricamente para a compreensao da justica distahicom base na regra da igualdade, no
contexto de recuperagdo de servico. A lacuna deemimento nessa area ja foi apontada por
Tax et al. (1998), os quais questionaram se os consumig@eebem diferencas de justica
distributiva de acordo com as regras de equidgieldade, necessidade e outras. Mediante
isso, este ensaio visa propor a realizacdo de tude$ocando especificamente na regra da
igualdade, por meio da comparagdo social, e naigcgustistributiva relacionada a
compensacdao no contexto de recuperacdo de sem@Emebe-se, ainda, que a justica
distributiva foi escolhida por seu impacto destaca@d satisfagdo com o tratamento da
reclamacédo (GELBRICH; ROSCHK, 2011; ORSINGHE&R., 2010), bem como pela maior
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facilidade de comparacdo da compensacéao ofereaddaconsumidor do que dos aspectos
processuais e interpessoais incorridos em um @oaksrecuperagao de servico.

Além de sua relevancia teorica, o estudo poder&ibam para os profissionais de
marketing que tratam do processo de gerenciamemtoeclamacdes. Tendo em vista a
possibilidade de intenso compartilhamento de inémdes entre os consumidores, as
empresas nao devem desconsiderar o papel das egdesrsociais na percepcdo de justica
sobre a recuperacdo de servico. Conforme analisaaoente compensar 0s consumidores
baseado na regra da equidade pode nédo ser sudigiama gerar justica distributiva e
satisfacdo do consumidor.

Por fim, sugere-se a realizagdo de um estudo empstal para averiguar as
proposicdes de pesquisa expostas neste ensaitudd experimental torna-se mais adequado
para o contexto pela possibilidade de desenhar epgirios com diferentes niveis de
compensacao, bem como por permitir que a compasa@al seja verificada em diferentes
tempos.
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