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Resumo

O servico de varejo, a falha, o tratamento de reclamacdo e as percepgcdes e praxis
comportamentais diversas, decorrentes da relacdo entre clientes e fornecedores, compdem
conjunto de desafios de integracdo do conhecimento na atualidade em servico. Pensar os
diversos assuntos conjuntamente, de forma integrada e aderente ao reconhecimento cientifico,
se constitui o propdsito deste ensaio tedrico. A partir de estudo que investiga a influéncia da
Justica nos processos de recuperacdo de falha no varejo foram desenvolvidas proposicoes
tedricas e identificadas categorias de antecedentes de lealdade em situacdo de falha que
complementam grupos de antecedentes de lealdade de forma mais abrangente e sist€mica,
admitindo o ambiente cultural e 0 movimento da prestagcdo de servico como parte geradora de
insumos para a constru¢do do entendimento do fendmeno falha de servico e suas solucdes

gerenciais possiveis, com vistas a recompra de forma sistemdtica e a manutencdo do que

denominamos, em ensaio, de Ciclo Virtuoso do Servico.

Palavras-Chaves: Falhas, Tratamento de Reclamacio, Recuperacdo de Servico, Percepcao de

Justica, Antecedentes de Lealdade, Recompra.
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Abstract

The retail service, the fail, the complaint dealing and the diverse behavioral perceptions and
praxis due to the relationship between clients and providers currently make up hall of
integration challenges of knowledge in service. Thinking jointly the several subjects, in a

integrated and adherent way to the scientific acknowledgement constitutes the goal of this
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theoretical essay. Based on study investigating the influence of the justice in retail fail
recovery processes, theoretical propositions were developed and categories of loyalty
antecendents in fail situation complementing groups of loyalty antecendents in a broader and
sistemic way were indentified, admitting the cultural environment and the movement of the
service rendering as a generator part of inputs for building comprehension on the service fail
phenomenon and its possible managerial solutions, bearing in mind the systematic repurchase

and the maintenance of what we title in the essay the ““ Service Virtuos Cycle”.

Key-words: Fails, Complaint Dealing, Service Recovery, Justice Perception, Loyalty

Antecedents, Repurchase.

1. Introducao

Estudar o servigo de varejo, a falha, o tratamento de reclamacgdo e as percep¢des € praxis
comportamentais diversas de clientes e fornecedores, decorrentes dessa relagdo, de forma
integrada, € um grande desafio na atualidade. Dai, construir possibilidades outras de varidveis
antecedentes a lealdade dos consumidores, além das validadas por Silva e Lopes (2014), em
estudo que investiga a influéncia da justica nos processos de recuperacao de falha no varejo,
num ambiente de servico, compde esse desafio, pois o proprio trabalho dos autores ja € denso
o suficiente para caber em si. Propomos aprofundar com esse ensaio o entendimento do que
poderiamos chamar de uma espécie de Ciclo Virtuoso do Servigo, que tem a situagdo de falha
de servico como real, inevitavel, porém gerencidvel, inclusive em situacdes de desvios duplos

(DIAZ et. al., 2009).

A partir do mergulhar no estudo da percep¢ao dos consumidores em situacdo de recuperacao
de falha de servigo, tendo a justica percebida, em sua tridimensionalidade, bem como a
satisfacdo; a qualidade percebida; a confianga; o valor percebido; o custo de mudanga e
categorias proprias da lealdade como antecedentes da lealdade, este ensaio extrapola a
dimensdo objetiva de falha de servico e o complementa com outras dimensdes de forte
conotagdo subjetiva, enriquecendo o assunto. O objetivo deste ensaio € provocar o leitor para
pensar a situagcdo de falha de servico e os antecedentes de lealdade como parte de um todo do
servico, que guarda relagdes entre si, num sistema complexo que extrapola a situagcdo da falha
ou sua gestdo especificamente. Novas proposi¢des tedricas e campos de prospeccdo sao
aventados no contexto do ensaio, trazendo a dimensdo de movimento e ambiente de servigo
como parte integrante do problema a ser resolvido gerencialmente, numa complexidade que se

apresenta desafiadora para uma gestao de servigco com foco na lealdade do cliente.
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2. Estudo que investiga a influéncia da justica nos processos de recuperacao de falha no

varejo

Os autores Silva e Lopes (2014), no artigo objeto de estudo deste ensaio, buscaram identificar
o papel da justica percebida, em sua constitui¢do tridimensional, nos antecedentes da lealdade
em um cendrio de recuperacao de falhas de servigo. No estudo empirico, realizado em corte
transversal, os autores adotaram um “survey” quantitativo descritivo junto a 604
consumidores que constam em um banco de dados de um grande varejista brasileiro. Foi
utilizada a modelagem de equagdes estruturais e identificados os relacionamentos entre a
justica e a satisfacdo (? =0,61), a qualidade percebida (r? = 0,47) e a confianca (r* = 0,55) e
identificado como estes construtos se relacionam com a lealdade (r> = 0,70) apos a

recuperacdo da falha.

Para os autores, fundamentados em Jones & Sasser (1995), apenas a qualidade dos produtos
ou seus servicos ndo ¢é suficiente para manter ou ampliar uma posicao estratégica de mercado.
Observam, mediante fundamentagdo em Garbarino & Johnson (1999), que hd preocupagao
dos gestores das organizagdes em transformar as operagdes transacionais em intengdes mais
relacionais com o seus consumidores atribuindo, conforme Blodgett, Hill & Tax (1997),
grande parte do sucesso dos negdcios a habilidade de manter seus clientes atuais satisfeitos e,

assim, leais aos seus processos comerciais.

Inspirados em Tax e Brown & Chandrashekaran (1998) os autores entendem que uma das
formas de enaltecer o relacionamento com os consumidores € demonstrada por meio dos
investimentos que as organizacdes realizam buscando a exceléncia em seus processos
comerciais e, em especial, nos processos de recuperacdo de suas falhas de servico, sendo que
este dltimo € tido como um fator importante de diferenciacdo e manutencdo da lealdade de
seus consumidores. Afirmam em seu artigo que segundo Blodgett et al. (1997) e Tax et al.
(1998) o construto justica afeta a percep¢dao dos consumidores a partir das dimensodes justica

distributiva, justica processual e justi¢a interpessoal.

Ainda de acordo com Silva e Lopes (2014) ja ha alguns estudos sobre a percepcdo de justica
nos processos de recuperacdo de falhas e, no Brasil, a principal abordagem sobre o tema esta
sintetizada nos estudos realizados por Santos e Fernandes (2007). Esses ressaltam haver como
lacuna a falta de andlise conjunta de um maior composto de antecedentes da lealdade e a
auséncia da aplicacdo do modelo em ambientes comerciais altamente concorrenciais, que

apresentem barreiras de saida mais baixas. Com esse cabedal os autores apresentam um
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modelo mais robusto de investigacdo que utiliza uma maior quantidade de varidveis
antecedentes a lealdade dos consumidores, razdo pela qual nos detivemos em dar visibilidade

e ousar complementar.

Para Silva e Lopes (2014) varias propostas de relacionamento mais refinado com os
consumidores desencadearam o desenvolvimento de diversas acdes voltadas para o processo
de recuperacdo de falhas. Inspirados em Parvatiyar & Sheth (2000) assumiram que multiplas
operacdes resultaram na criagdo de diferentes servicos que foram desenvolvidos e
implantados pelas empresas. Fundamentados em Tax et al. (1998) afirmam que a inevitdvel
ocorréncia de falhas em servicos propiciou a criagdo de processos de recuperacdo,
independente se tais servicos sdo direcionados ou ndo aos processos de fidelizacdo dos

consumidores.

O entendimento dos autores, adotando como referéncia Berry e Parasuraman (1991); Tax,
Brown e Chandrashekaran (1998), é que devido as caracteristicas de intangibilidade dos
servicos, pela existéncia de certa interdependéncia operacional e pelo excessivo contato entre
clientes e funcionérios; o momento do gerenciamento da reclamacio pode ser traduzido como
0 “momento critico da verdade” na manuteng¢do e desenvolvimento de um relacionamento em
longo prazo, resultando em um fator decisivo para a manutencdo de posicdes estratégicas em

muitos setores do negdcio.

Ainda focado na recuperagdo de falhas Silva e Lopes (2014) reforcam que, segundo Blodgett,
Wakefield e Barnes (1995), varejistas e prestadores de servico devem entender as respostas
aos reclamantes como uma oportunidade de solidificar e fortalecer o relacionamento com seus
clientes. A pesquisa dos autores estudados se pautou em entender a percepcao dos
consumidores sobre os tipos de justica presentes nos resultados recebidos de suas indicac¢des
de falhas sofridas nas relagdes de troca com um varejista nacional e na influéncia dessa
percepc¢do nos antecedentes de lealdade. Teve como objetivo principal identificar e responder
sobre qual a influencia da justica nos antecedentes da lealdade dos consumidores apds um

processo de recuperacdo de falhas no varejo.

Foram formuladas a seguintes hipéteses submetidas a validagao:
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Quadro 1 — Hipdteses

Hipétese Enunciado

Existe relacdo positiva entre a justica distributiva e a satisfagdo do consumidor, em uma situagéo de
Hla recuperacdo de falha no varejo

Existe relacdo positiva entre a justica distributiva e a qualidade percebida pelo consumidor, em uma
HIb situacdo de recuperagdo de falha no varejo

Existe relacdo positiva entre a justi¢a distributiva e a confianca do consumidor, em uma situacao de
Hie recuperacdo de falha no varejo

Existe relacdo positiva entre a justica processual e a satisfacdo do consumidor, em uma situacio de
H2a recuperacdo de falha no varejo

Existe relacdo positiva entre a justi¢a processual e a qualidade percebida pelo consumidor, em uma
H2b situacdo de recuperagdo de falha no varejo

Existe relacdo positiva entre a justica processual e a confiangca do consumidor, em uma situagio de
H2e recuperacdo de falha no varejo

Existe relagdo positiva entre a justiga interpessoal e a satisfacdo do consumidor, em uma situacdo de
H3a recuperacdo de falha no varejo

Existe relagdo positiva entre a justica interpessoal e a qualidade percebida pelo consumidor, em uma
H3b situacdo de recuperagdo de falha no varejo

Existe relagdo positiva entre a justi¢a interpessoal e a confianga do consumidor, em uma situacio de
H3c recuperacdo de falha no varejo

A satisfacdo do consumidor se relaciona positivamente com a lealdade ao varejista, em uma situagcdo
H4 de recuperagdo de falha no varejo

A qualidade percebida pelo consumidor se relaciona positivamente com a lealdade ao varejista, em
HS uma situagd@o de recuperacao de falha no varejo

A confianga dos consumidores se relaciona positivamente com a lealdade ao varejista, em uma
H6 situacdo de recuperagdo de falha no varejo

Em uma situagdo de recuperacio de falha no varejo, quanto maior for o valor percebido, maior sera a
H7 lealdade do consumidor

Em uma situacio de recuperacdo de recuperacido de falha no varejo, quanto maior for o custo de
H8 mudanga, maior serd a lealdade do consumidor

Em uma situacdo de recuperacdo de falha no varejo existe relacdo positiva entre as atitudes dos
HO consumidores e a lealdade com o fornecedor de servigos

Em uma situacdo de recuperacdo de falha no varejo existe relacdo positiva entre 0 comportamento
HI0 dos consumidores e a lealdade com o fornecedor de servicos

Fonte: Adaptado de Silva e Lopes (2014)

O artigo de Silva e Lopes (2014) aponta para uma leitura de que os resultados encontrados no

seu teste das hipdteses possibilitam a afirmacido que o modelo tedrico proposto fora robusto
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para o fim a que se propds. Assumem que a andlise dos caminhos e a confirmag¢@o ou nio de
suporte as hipdteses testadas tornaram vidvel identificar as relagdes sugeridas no estudo, como
a percep¢cdo dos diversos julgamentos da justica pelos consumidores reclamantes e a
identificacdo especifica da influéncia da Percepcao da Justica na Satisfacdo, na Qualidade
Percebida e na Confianga. Apontam ainda que a relagcdo entre a Justica, em sua composi¢ao

tridimensional, e os antecedentes da Lealdade foi identificada.
3. Discussao e proposicoes tedricas

E de extrema relevancia, nesta fase do ensaio, estabelecer um liame entre os conceitos
iniciais, o que foi desenvolvido pelos autores Silva e Lopes (2014) e o vir a ser preconizado
por Meneghetti (2011). Pensar outras varidveis como antecedentes da lealdade numa situagcdo
de falha de servigos, nesse contexto, impde observar o que € percepcdo ao se reportar a

constru¢do do olhar:

“... s6 podemos perceber formas, ou ordenacdes que sejam delimitadas. O que ndo conseguimos delimitar, nem
conseguimos perceber. Assim, em qualquer drea do conhecimento, a compreensao depende da nogdo de limites —
percebemos a partir de limites que se estabelecem no ato da percep¢do. Temos que aceitd-lo como um espaco
fundamental de nosso préprio ser. [...] sé assim podemos conceituar o que sejam as varias unidades, as partes e
as totalidades com que lidamos em nossa experiéncia: reconhecendo os significados das delimitacdes presentes,

ou dando novos significados a novas possiveis delimitagdes.” (NOVAES et al., 1988, P. 174)

Os autores Silva e Lopes (2014), qualificando o estudo como complexo, nos projeta
epistemologicamente a pensar sobre a complexidade do tema e, por decorréncia, dada a
necessidade de validade da argumentagdo, ao principio de complementaridade de Niels Bohr,

onde:

“as provas obtidas em condigdes experimentais distintas ndo podem ser contidas num esquema tnico, mas
devem ser consideradas complementares no sentido de que apenas a totalidade dos fendmenos exaure a

informagao possivel sobre o objeto” (STRATHERN; PAUL, 1999, P. 75)

Interpretando o discurso podemos deduzir que ndo pode existir um tinico esquema geral e que
podemos utilizar um conjunto de esquemas complementares para cobrir 0 mesmo campo.
Esse pensar nos possibilita extrapolar o entendimento sobre o ambiente de falha para o
ambiente de servico com suas interagdes objetivas e subjetivas entre o consumidor e o
fornecedor numa atmosfera de prestacdo de servigos a partir dos seus movimentos proprios.
Sendo assim, o tratamento da reclamagdo se constitui apenas um eixo importante para separar

a insatisfacdo e a satisfacdo, o que nos remete a uma forma de gerenciar o processo de falha
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de servico com uma visdo para além da ocorréncia e reparacdo da falha em si e de suas

percepcoes decorrentes, com impacto na lealdade.

E fato da relacdo comercial que essas interagdes entre as partes podem ocorrer com frequéncia
e intensidade em diversos momentos diferentes do que o que confere a inevitavel ocorréncia
de falhas, com impacto positivo ou negativo na lealdade do consumidor. A Figura 1 ilustra

bem o ambiente de complexidade a observar:
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O ambiente de servico entre clientes & optesuniadorasiepstosaypmtagonismos decorrentes é
construido a partir da intensidade e frequéncia com que diversos encontros de servigos e horas
da verdade se estabelecem, incluido as compras e recompras. Uma falha de servico, cuja
reclamacdo nao € recuperada ou recuperada de forma insatisfatéria pde em risco o Ciclo
Virtuoso do Servico pela insatisfacdo do cliente e seus comportamentos decorrentes. Mais
ainda, uma falha reclamada sem nenhuma ac¢@o de recuperacdo oferecida, em uma relagcdo
com alto grau de relacionamento, ou seja: intensa e com frequéncia, faz com que os
consumidores, se sintam traidos (GREGOIRE et al. 2009), podendo surgir daf a génese do
desejo de vinganca (GREGORIE; FISHER, 2006). Desejo de vinganca esse de onde
redundam intensoes de desercdo e retaliagio (ALBUQUERQUE et al., 2010, p.2) que,

mitigadas fenomenologicamente, a partir de atitudes de recuperacdo de falha por parte do
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fornecedor, fazem surgir antecedentes de lealdade, com relacdes entre as partes, a serem

validadas empiricamente no tempo € no espaco.

P. = A intensdo de desercdo exerce um impacto positivo na lealdade com o esfor¢co de

recuperacao de falha por parte do fornecedor.

Py, = A intensdo de retaliacdo exerce um impacto positivo na lealdade com o esforco de

recuperacao de falha por parte do fornecedor.

Nao seria razodvel inferir, sem se valer do conforto da pesquisa empirica, que P, e Py seriam
suportadas sem considerar a priori antecedentes com potencial de mediar a relacdo entre as
intencoes de desercdo e retaliacdo, e a lealdade, dada a condi¢do extrema de insatisfacdo.
Nesse sentido o comportamento do fornecedor e o sentimento do consumidor sdo
fundamentais e hd uma lacuna considerédvel de estudos, dada a premissa de que a insatisfagdo
consolidada nos remete, conforme estudos anteriores, a custos altos de recuperacdo de
clientes. Com isso somos desafiados a entender como o relacionamento entre cliente e

fornecedor pode mediar as intencdes de desercao e retaliacdo, e a lealdade.

Adentrando no campo das emog¢des existem evidéncias que sugerem que reagdes emocionais
associadas as experiéncias de consumo podem ter um impacto significativo nas avaliacdes dos
consumidores. As emocdes sdo reconhecidas como sendo relevantes na compreensdo dos
consumidores através de diversas perspectivas diferentes, mas, surpreendentemente, elas
ainda tém recebido pouca aten¢do em trabalhos relacionados a falhas e sua recuperacio
(SCHOEFER; ENNEW, 2005). Como numa situacdo de falha de servigo ou em qualquer
outra circunstancia da relagdo entre as partes ndo se sabe se o desempenho de produtos ou
servigos impacta no desempenho de vendedores ou vice e versa (WIDMIER et al. 2002). Dai
¢ importante aferir se esse cuidado na relacdo, que passa inclusive pela capacitacdo dos
funciondrios tornando-os habilidosos em estabelecer empatias, pode determinar o sentimento

de emocgdes positivas no consumidor, impactando positivamente na lealdade, mesmo numa

situacdo de falha de servigos.

P. = A empatia edificada na relacio de servigo exerce um impacto positivo na mediacao entre

a inten¢do de deser¢do e lealdade numa situacao de falha de servigo.

P4 = A empatia edificada na relacdo de servigo exerce um impacto positivo na mediacdo entre

a inten¢do de retaliacdo e lealdade numa situacdo de falha de servico.



Anais do IV Simpdsio de Engenharia de Producdo - ISSN: 2318-9258

Em que pese o exercicio de proposi¢des tedricas acima e, como ja assumido anteriormente,
uma das formas de enaltecer o relacionamento com os consumidores é demonstrada por meio
dos investimentos que as organizagdes realizam buscando a exceléncia em seus processos
comerciais, em especial nos processos de relacionamento interpessoal e recuperacdo de suas
falhas de servico, este dltimo tido até entdo como um fator importante de diferenciacdo e
manutencdo da lealdade de seus consumidores (TAX, BROWN & CHANDRASHEKARAN,
1998). Como ja € sabido hd uma lacuna de falta de andlise conjunta de um maior composto de
antecedentes da lealdade e a auséncia da aplicacio do modelo em ambientes comerciais
altamente concorrenciais, que apresentem barreiras de saida mais baixas (SILVA e LOPES,
2014). Esses antecedentes, como por exemplo, a capacitacdo, cuidado, tempestividade,
atencao, empenho, etc., tendo a justica percebida e sua tridimensionalidade como categoria ou
outra a aferir sua for¢ca numa situacdo de recuperacdo de falha de servico, podem mediar
vérias relacdes com a lealdade que podem ser consideradas em estudos futuros, pois uma série
de influéncias contextuais moderam essas relacdes requerendo refinamentos nas andlises dos
processos de recuperagdo de servico (MAGNINI et al., 2007), impactando no sentimento de

lealdade do cliente.
4. Consideracoes finais

As falhas na prestacdo de servico aumentam o risco de perda do cliente, ndo obstante, uma
recuperagdo de servico adequada possa fomentar a retencao do cliente e, portanto, evitar sua
perda (MATOS et al., 2007). A teoria do paradoxo de uma recuperagdo de servico afirma que
a satisfacdo do cliente diante de um processo de falha e recuperacdo pode ser inclusive
superior a sua satisfacdo prévia antes da falha. (NEIRA et al., 2009). Depois de uma falha na
prestacdo do servico o cliente pode ou nao reclamar, no caso de ndo reclamagdo pode decidir
abandonar a relagdo; enquanto que no caso de reclamacdo oferece a empresa a possibilidade
de solucionar o problema e também pode abandonar a relacdo, a depender da recuperacdo de

servigo oferecida (NEIRA et al., 2009).

Como afirma DIAZ et al. (2009), em seu artigo explorando o comportamento de satisfacdo do
consumidor em servicos bancarios, como erros € inconvenientes em servicos ndo podem ser
completamente evitados as empresas estdo buscando maior qualidade nos servigos e, em
consequéncia, maior lealdade dos clientes. Entdo, a resposta efetiva as reclamagdes de
clientes, tornou-se muito importante e a recuperacdo de uma falha de servico com sucesso

pode ser a diferenca entre a retencdo e a deser¢do. Dessa forma o tratamento de reclamacdo de
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uma forma gerencidvel com uma visdo além da ocorréncia e reparacdo da falha em si €

essencial.

Portanto, pensar sistemicamente solucdes de servigo, falha e tratamento de reclamagdo, bem
como conhecer as percepcdes e praxis comportamentais diversas decorrentes, de clientes e
fornecedores, é muito importante para qualquer servico, pois garante aderéncia ao fendmeno
recompra. Identificar a relagdo entre a justica, em sua composi¢do de tridimensionalidade, e
os antecedentes de lealdade torna-se um caminho critico para essa garantia numa situacao de
falha de servicos, podendo essa ser extrapolada em condi¢Oes de se identificar novos
determinantes de lealdade. Essas relagdes e outras potencialmente identificadas conferem
poder ao fornecedor de intervir na forma de mitigar ou até evitar os efeitos negativos da falta

de lealdade do consumidor conferindo resultados positivos para o negdcio.

N3ao obstante a esse entendimento, superar a forma de gerenciar o processo de falha de servigo
com uma visdo para além da ocorréncia e reparacdo da falha em si, bem como de suas
percepgOes decorrentes, com impacto na lealdade, se constitui um desafio também a ser
superado considerando a subjetividade imanente das relacOes interpessoais e as diversas
interagdes que compdem a dindmica do servigo. Quanto mais construtos desenvolvidos e
quanto mais hipéteses suportadas em pesquisa forem criadas nesse sentido mais préoximo
estaremos da exceléncia do praticar o Ciclo Virtuoso do Servico. Para isso € essencial
mergulhar no entendimento dos movimentos € do comportamento e atitudes das partes que
compdem a relagdo, clientes e fornecedores, estes, tanto do pessoal da linha de frente como
dos bastidores e demais membros que fazem o ambiente de servico de varejo, o que confere,
mediante intervencdes gerenciais para a reten¢do do cliente, incluindo capacitacio de pessoal
com vistas a uma boa interacdo, condi¢des do fornecedor se manter no mercado, se

beneficiando de recompras sistemaéticas.

Tudo isso necessita ser exaustivamente testado empiricamente salvaguardando o tripé
confiabilidade, consisténcia interna e validagdo, com vistas ao reconhecimento pela

comunidade académica.
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