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O projeto busca mostrar como os consumidores percebem a injustica que uma organizacao
sofre quando ela ocorre em avaliagdes online. Alguns estudos anteriores exploraram como
uma maior percep¢do de justica por parte dos consumidores gera, para as empresas, maior
intencdo de compra e boca a boca positivo, no entanto, muito pouco se sabe sobre como o
consumidor reage quando a injustica ocorre com a empresa. Como a sensibilizagdo em
relacdo a alguém oprimido ou passando necessidade pode gerar empatia da pessoa que esta
observando frente a vitima (Baston et al. 2002), sugere-se que 0s consumidores que percebem
o0 tratamento injusto de um outro consumidor para com a empresa em uma avalia¢do online,
terdo maior sentimento de empatia frente a empresa. Portanto, tentamos responder a questao,
O que acontece quando a empresa é a parte injusticada em uma avaliacdo online? Para
isso j& foram realizados uma série de estudos experimentais, com respondentes do Mturk. No
primeiro estudo os respondentes eram submetidos a duas avaliaces sobre um restaurante,
uma neutra e a outra negativa injusta (i.e. o consumidor chega depois de restaurante estar
fechado e reclama que ndo foi atendido mesmo assim). Este estudo mostrou que 0sS
participantes na condigdo injusta mostraram mais empatia em relacdo aos na neutra, assim
como atitudes mais favoraveis em relacdo a empresa. No segundo estudo tratava de relacionar
a injustica percebida na avaliagdo com a avaliacdo geral que a empresa possuia, no caso de
companhias aéreas. Os resultados do primeiro estudo foram replicados em um contexto
diferente. Ainda, ele comparou um comentario negativo injusto e um justo (i.e. a mala teve
que ser despachada pois ndo tinha/tinha o tamanho correto para ser carregada em maos),
mostrando que os efeitos positivos em relacdo a companhia eram devidos a injustica do
comentario, ndo a sua valéncia. Porém, ndo houve interacdo entre a percepcao de (in)justica e
a avaliacdo geral da companhia. O terceiro estudo investigou se as pessoas que Sao
submetidas a uma avaliacdo negativa injusta sobre uma empresa, tém niveis similares de
empatia as que sdo submetidas a uma avaliacdo positiva justa. Os resultados deste estudo
mostraram que avaliacdes negativas injustas levam a atitudes frente as empresas e intencoes
similares de compras aquelas geradas por avaliagdes positivas justas. O dltimo estudo
procurou investigar a relacdo entre a resposta da empresa (i.e. defensiva ou acomodativa) e
justica percebida pelo comentario. Para isso, os respondentes foram submetidos a trés
condicBes, resposta acomodativa, defensiva e sem resposta, frente a comentarios justos e
injustos. Os resultados mostraram que 0s respondentes perceberam o comentario como mais
injusto quando a resposta da empresa era defensiva ou sem resposta. Além disso, o resultado
esperado era que quando referidos a atitudes frente a empresa, uma resposta defensiva (vs.
acomodativa) no caso de um comentario injusto, os respondentes mostrariam atitudes mais
favoraveis para com a empresa.



