5
Andalise dos dados

Do total de alunos convidados a participar do experimento, 55

compareceram em um dos 3 dias da pesquisa. A Tabela 6 mostra a

distribuicdo dos alunos nas condi¢des sendo testadas.

PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1012801/CB

Verséo do : .
_ Condicao Quantidade Total
Site
Baixa Proporcéo Baixo 11
i de Avaliacoes Comprometimento
Site 1 i 15
Negativas de
. . Alto 4
Baixa Qualidade i
Comprometimento
Alta Proporgéo de Baixo 5
i Avaliacbes Comprometimento
Site 2 ) 13
Negativas de Alto
. : 8
Baixa Qualidade | comprometimento
Baixa Proporco Baixo 4
_ de AvaliagGes Comprometimento
Site 3 _ 14
Negativas de Alta Alto
. 10
Qualidade Comprometimento
Alta Proporgéo de Baixo 5
. Avaliagées Comprometimento
Site 4 ) 13
Negativas de Alta Alto
. 8
Qualidade Comprometimento

Tabela 6 — Distribuicdo da amostra nas diferentes condi¢des

Fonte: Propria
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5.1.
Manipulagdo das variaveis independentes

Para confirmar que a manipulacdo das variaveis independentes foi
bem sucedida, foram avaliados o0s resultados das questdes do
questionario aplicado ao final do experimento que tinham o objetivo de
captar a percepcédo dos participantes sobre a proporcdo de avaliacdes

negativas e sobre a qualidade das avaliacdes.

e Proporcéao de AvaliagcBes Negativas

Utilizando escala Likert de 5 pontos, variando de Discordo
Totalmente a Concordo Totalmente, as afirmativas abaixo foram utilizadas
para testar a manipulacao da proporcéo de avaliagdes negativas, seguindo
o0 que foi adotado por Park, Lee e Han (2008).

0 As avaliagGes que acabei de ler avaliam o produto positivamente.

o De modo geral, os clientes recomendam a camera Sony Cyber-

shot DSC-HX9V 16.2 MP.

Como o Allfa de Cronbach foi igual a 0,776, foi possivel calcular uma
nova variavel como sendo a média dos resultados das percepcbes em
relacdo as 2 afirmativas, para representar a percepcao sobre a proporcao
de avaliagOes negativas.

O grupo que leu uma baixa proporcdo de avaliacbes negativas
entendeu corretamente que, de modo geral, o produto estava sendo
avaliado positivamente (média = 3,86) e o grupo que leu uma alta
proporcao de avaliagbes negativas entendeu corretamente que, de modo
geral, o produto foi avaliado negativamente (média =1,92), conforme
Tabela 7.
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Condicao

Baixa Proporcéo de
Avaliagdes Negativas

Alta Proporcéo de

Avaliacdes Negativas

Tabela 7 — Estatisticas Descritivas da Percep¢do de Proporgdo de Avaliagdes Negativas
Fonte: Prépria

A analise ANOVA mostrou que a diferenca entre a percepcdo dos
dois grupos sobre a proporcao de avaliacdes negativas € estatisticamente
significativa (F(1,53) = 51,542 , p-value < 0,00005), também confirmado
pelo teste robusto de Welch (p-value < 0,00005). O teste de
homogeneidade de variancia de Levene confirmou que as variancias dos

dois grupos sao similares (p-value = 0,882).

e Qualidade das Avaliacdes

Utilizando escala Likert de 5 pontos, variando de Discordo
Totalmente a Concordo Totalmente, as afirmativas abaixo foram utilizadas
para testar a manipulagdo da qualidade das avaliagdes seguiu o que foi
adotado por Park, Lee e Han (2007).

0 As avaliacGes que acabei de ler séo objetivas

o Eu entendi bem as justificativas das avaliagbes que acabei de ler

0 As avaliagdes que acabei de ler possuem razdes suficientes que

suportam a opiniao de quem escreveu

o De modo geral a qualidade as avaliacdes € alta

Foi calculado o Alfa de Cronbach para as 3 primeiras perguntas.
Como o valor encontrado foi de 0,805, foi possivel calcular uma nova
variavel como sendo a média do resultado das 3 perguntas que avaliaram
a percepcao de qualidade das avaliagdes, para representar a qualidade

percebida das avaliagdes.
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O grupo que leu avaliacbes de alta qualidade percebeu corretamente
gue as avaliagbes eram objetivas, faceis de entender e com argumentos
gue sustentavam a opinido de quem as escreveu (média = 4,37). Por outro
lado, o grupo que leu avaliagbes de baixa qualidade, percebeu que as
avaliacbes eram menos objetivas, menos faceis de entender e com
argumentos menos sustentaveis do que as avaliagbes do outro grupo

(média = 3,50), conforme mostra a Tabela 8.

Condicao

Avaliacdes de Baixa

Qualidade

AvaliacOes de Alta
Qualidade

Tabela 8 — Estatisticas Descritivas da Percep¢do da Qualidade das Avaliac6es
Fonte: Propria

A significancia estatistica da diferenca entre as médias foi verificada
através da andalise ANOVA (F(1,53) = 11,669 , p = 0,001) e do teste
robusto de Welch (p-value = 0,001).

5.2.
Comprometimento com a marca x envolvimento

Com base na premissa de que o comprometimento com a marca é
uma das formas de envolvimento (Ahluwalia, 2002), esperavamos que 0S
alunos com alto comprometimento com a camera digital Sony tivessem
maior envolvimento na analise das informacgfes sobre a camera do que 0s
alunos com baixo comprometimento. O grupo com envolvimento alto
alocaria maior esforco cognitivo na andlise das informacBes sobre a
camera digital Sony, o que ndo aconteceria com o grupo de baixo

envolvimento.
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Como o Alfa de Cronbach encontrado foi baixo (0,375) néo foi
possivel confirmar que os participantes com alto comprometimento com a
camera digital Sony apresentaram maior envolvimento na avaliagao do

produto do que os consumidores com comprometimento baixo.

5.3.
Mudanca na atitude

A analise ANOVA de medidas repetidas foi utilizada para avaliar a
significancia da diferenca entre a atitude com relacdo a camera digital
Sony antes da realizacdo do experimento e a atitude formada apés
exposicdo a informacdes negativas sobre a camera nas diferentes
condicBes de quantidade e qualidade de avaliacdes online negativas.

Utilizando a corregcdo Greenhouse-Geisser constatou-se que a
atitude média diferiu significativamente entre os dois momentos de
medicao (F(1, 54) = 15,474, p-value < 0.0005), possibilitando concluir que
a exposicdo a avaliacbes online negativas sobre um determinado
produto/marca implicam em uma reducao na atitude ja existente.

Desta forma, a hipétese Hla pode ser aceita.

Hla: A exposicdo a informacdes negativas sobre um produto/marca
implica nareducao da atitude prévia em relacdo a este produto/marca.

Também esperava-se que 0s alunos com menor comprometimento
com a camera digital Sony fossem menos resistentes a ser persuadidos
pelas avaliacdes online negativas sobre a camera e apresentassem maior
reducdo na atitude do que os participantes com alto comprometimento,
uma vez que consumidores com baixo comprometimento geram menos
contra-argumentos e percebem a informagdo negativa como mais
diagnéstica. (AHLUWALIA, BURNKRANT e UNNAVA, 2000).

No entanto, este efeito ndo foi verificado e a hipotese H1b foi
rejeitada.

Hlb: Apds exposicdo a informacbes negativas sobre determinada
marca, a mudanga na atitude sera maior para consumidores nao-
comprometidos com a marca.
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Conforme Tabela 9, a reducdo média na atitude foi maior para
consumidores com menor comprometimento, apesar da média da atitude
apos exposicao a avaliagdes online negativas sobre a camera digital Sony
ser maior para os participantes com alto comprometimento do que para os

participantes com comprometimento baixo.

Atitude Inicial Atitude Variagdo Média

Comprometimento o _ o _
Média Final Média na Atitude

3,60

4,00 0,40

Alto 30 4,70 4,00 0,70

Tabela 9 — Estatisticas Descritivas da Atitude Inicial, Atitude Final e Variagdo da Atitude
Fonte: Prdpria

Do total de alunos com baixo comprometimento, a atitude tornou-se
maior em 28% do grupo (7 alunos), nos cenarios de baixa proporcdo de
avaliacbes negativas, condicdes em que foram expostas 2 avaliacdes
negativas e 4 avaliagbes positivas, tanto para avaliacbes de baixa
qualidade como para avaliacdes de alta qualidade.

E possivel supor que nestes casos as informagdes positivas,
disponiveis em maior quantidade, além das caracteristicas do produto
apresentadas no site antes das avaliacbes de outros consumidores,
possam ter contribuido para o aumento na atitude e reversao do efeito da
negatividade.

5.4.
Influéncia da quantidade e qualidade de avaliacdes online negativas
na atitude e intencdo de compra da camera digital Sony

Para explorar os efeitos da quantidade e da qualidade de avaliacdes
online negativas na atitude e intencdo de compra dos participantes, foram
analisados separadamente os efeitos sobre o grupo de consumidores com
baixo comprometimento e sobre o grupo de consumidores com alto

comprometimento com a camera digital Sony.
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5.4.1.
Grupo com baixo envolvimento

Foi analisado o efeito conjunto da qualidade e da quantidade de
avaliagbes online negativas na atitude e intencdo de compra. As
estatisticas descritivas da atitude podem ser visualizadas na Tabela 10 e
as estatisticas descritivas da intencdo de compra encontram-se na Tabela
11.

Avaliacoes de Avaliacoes de

Baixa Qualidade Alta Qualidade
Condicéo
Desvio- Desvio-
Média Média
Padrao Padrao

Baixa Proporgéo

de Avaliacdes
Negativas

(2 negativas / 3
positivas)

Alta Propor¢ao

de Avaliacoes

Negativas 3,67

1,059 2,80 0,837

(4 negativas / 1

positiva)

Tabela 10 — Estatisticas Descritivas da Atitude de Consumidores com Baixo Comprometimento
Fonte: Prdpria
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Avaliagbes de Avaliagbes de
Baixa Qualidade Alta Qualidade

Condicao

,_ Desvio- ,_ Desvio-
Média . Média .
Padréao Padréao
Baixa Proporcéo de

Avaliacbes

Negativas 11 364 0674 4 4,00 0,00
(2 negativas / 3

positivas)
Alta Proporc¢ao de
Avaliacoes

Negativas 5 3,00 1,000 5 2,40 0,548
(4 negativas / 1

positiva)

Tabela 11 — Estatisticas Descritivas da Intencdo de Compra de Consumidores com Baixo
Comprometimento
Fonte: Propria

A analise gréfica (Figura 6) do efeito conjunto da qualidade e
guantidade das avaliagdes online negativas permite visualizar que quando
a qualidade da avaliacéo € baixa, 0 aumento na proporcao de avaliagdes
negativas praticamente ndo altera a atitude. Por outro lado, quando a
gualidade da avaliagdo € alta, um aumento na proporcdo de avaliacdes

negativas, implica em grande reducao da atitude.
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4,5 -

2,5 T : ;
Baixa Alta

Proporgdo de Avaliagdes Negativas

—@ - Baixa Qualidade —@— Alta Qualidade

Figura 6 — Efeito da Quantidade e Qualidade de Avalia¢Bes Online Negativas na Atitude - Alunos
com Baixo Comprometimento
Fonte: Propria

Para testar a significancia estatistica destas diferencas foi escolhido
0 teste n&o-paramétrico Mann-Whitney U. Como apenas 4 alunos
participaram do experimento na condicdo com baixa proporgédo de
avaliacbes online negativas de alta qualidade, ndo foi possivel utilizar
métodos paramétricos para esta analise.

O teste Mann-Whitney confirmou que nos cenarios em que a
qualidade da avaliagcdo € baixa, a diferenca entre a atitude média dos
alunos expostos a uma baixa proporcdo de avaliacbes negativas e a
atitude média daqueles expostos a uma maior quantidade de avaliacdes
negativas ndo € estatisticamente significativa (U = 23,59 , p-value =
0,614).

Conforme Figura 7, apesar da diferenca entre a intencdo de compra
nos 2 niveis de proporcdo de avaliacbes negativas (médiapaixa = 4,00 /
médiaaa = 3,64), quando a qualidade da avaliacdo online é baixa, a
intencdo de compra também ndo apresentou diferenga estatisticamente

significativa entre os dois grupos (U = 17,00, p-value = 0,168).
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4,5 1

3,5

Intencao de Compra

2,5 A

Baixa Alta

Proporcao de Avaliagcdes Negativas

— W= Baixa Qualidade —@— Alta Qualidade

Figura 7 — Efeito da Quantidade e Qualidade de AvaliacGes Online Negativas na Intencéo de
Compra — Alunos com Baixo Comprometimento
Fonte: Propria

O teste também permitiu concluir que nos casos em que a qualidade
da avaliacéo € alta, a atitude varia significativamente nos diferentes niveis
de proporcao de avaliagbes online negativas (U = 1,50 , p-value = 0,028),
assim como a intencdo de compra (U = 0,00 , p-value = 0,009). Isto
significa que a exposicdo a muitas avaliacdes negativas de alta qualidade
implica em reducao significativa na atitude e na intencdo de compra de
consumidores com baixo comprometimento com o produto/marca sendo
avaliado.

Era esperado que o aumento na proporcdo de avaliagdes online
negativas fosse reduzir a atitude e a intencdo de compra dos participantes
com baixo comprometimento com a camera digital Sony. Porém era
previsto que este efeito acontecesse independente da qualidade das
avaliacdes, como postulado pelo modelo ELM e verificado por Park, Lee e
Han (2008).
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Uma vez que nos cenarios em que a qualidade da avaliacéo é baixa,
0o aumento na proporcdo de avaliagbes negativas ndo reduziu
significativamente a atitude e intencdo de compra, a hipétese H2 nao foi
totalmente suportada pelos resultados.

H2: Para os consumidores com baixo comprometimento com a
marca, um aumento na proporcdo de avaliacdes negativas implica em
maior reducdo da atitude e menor intencdo de compra, independente
da qualidade das avaliacdes.

De acordo com a teoria ELM, consumidores com baixo envolvimento
seguem a rota periférica para processamento de informacfes de cunho
persuasivo. Para os consumidores com baixo envolvimento, a qualidade
da informacédo sobre o produto/marca ndo € relevante para formacao de
sua atitude e intencdo de compra uma vez que este grupo utiliza pouco
esforco cognitivo na avaliacdo dos argumentos da mensagem.

A quantidade de argumentos ou a quantidade de mensagens, por
outro lado, sendo um fator periférico, que demanda pouco esforco para
analise, influencia na formacéo da atitude e da intencdo de compra dos
consumidores com baixo envolvimento.

Considerando o comprometimento como uma forma de envolvimento,
era esperado que o0s consumidores com baixo comprometimento
apresentassem este comportamento. Porém, diante dos resultados é
possivel supor que o0s alunos com baixo comprometimento que
participaram do experimento apresentaram um grau maior de
envolvimento com a atividade do que era esperado.

Por se tratar de uma atividade para a qual eles foram convidados a
participar e cuja participacéo seria contabilizada como horas de atividade
complementar, os participantes com baixo comprometimento podem ter
alocado maior esforco cognitivo na andlise das informagBes sobre a
camera digital Sony e, por isso, a qualidade da informacdo pode ter sido

relevante para a formacao de sua atitude e intencdo de compra.
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Além disso, mesmo com uma maior quantidade de avaliacdes online
negativas (4 negativas e 1 positiva), apesar de todas serem de baixa
qualidade, é possivel que as caracteristicas do produto apresentadas no
site tenham contribuido para a geracédo de contra-argumentos pelo grupo
de baixo comprometimento.

E interessante notar na Figura 6 que nos casos em que a proporgao
de avaliacbes negativas é baixa (2 avaliagbes negativas e 3 positivas), o
aumento na qualidade das avaliagbes aumentou a atitude em relagéo a
camera digital Sony. Porém era previsto que quanto mais a avaliacdo
negativa fosse objetiva, facil de entender e com argumentos sustentaveis,
mais dificil seria contra-argumenté-Ila.

Porém, como as informag@es positivas disponibilizadas junto com as
avaliacbes negativas também eram de alta qualidade é possivel que as
avaliacbes positivas tenham influenciado positivamente a atitude e
intencdo de compra dos alunos expostos a esta condicao.

Hiura et al (2010) avaliou o efeito conjunto das avaliagbes online
negativas e positivas, e constatou que sob determinadas condi¢des, as
avaliacbes negativas potencializam o efeito das avaliagdes positivas na
atitude do consumidor com relacdo ao produto sendo avaliado (HIURA et
al, 2010).

Uma das condi¢cdes em que este efeito acontece € quando o produto
avaliado é de natureza hedonica. Apesar de a camera digital pertencer a
categoria de eletrbnicos, pesquisa realizada por Goncalves (2012),
verificou que a camera digital ndo apresentou dominancia heddénica ou
utilitaria e, portanto o efeito verificado por Hiura et al, também pode ter

ocorrido.

5.4.2.
Grupo com alto comprometimento

As mesmas andlises realizadas para 0s grupos com baixo
comprometimento foram efetuadas para o0s grupos com alto

comprometimento com a camera digital Sony.
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As estatisticas descritivas da atitude podem ser visualizadas na

Tabela 12 e as estatisticas descritivas da intengédo de compra encontram-

se na Tabela 13.

Avaliactes de

Baixa Qualidade
Condicéo
Desvio-
Média
Padréo

Baixa Proporcéo de

Avaliacbes

Negativas 4,50 0,577

(2 negativas / 3
positivas)
Alta Proporcéo de
Avaliactes
Negativas

(4 negativas / 1

positiva)

Tabela 12 — Estatisticas Descritivas da Atitude de Consumidores com Alto Comprometimento

Fonte: Prdpria

Avaliactes de

Baixa Qualidade
Condicao

Baixa Proporcéo de

Avaliacbes

Negativas 4,25 0,500

(2 negativas / 3
positivas)
Alta Proporcao de
Avaliacdes
Negativas
(4 negativas / 1

positiva)

Avaliactes de

Alta Qualidade
o Desvio-
Média .
Padréo

Avaliactes de
Alta Qualidade

10 4,00 0,816

Tabela 13 - Estatisticas Descritivas da Intengdo de Compra de Consumidores com Alto

Comprometimento
Fonte: Prépria
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A analise grafica (Figura 8) do efeito conjunto da qualidade das
avaliacdes online negativas com a quantidade de avaliagcbes negativas
permite visualizar que quando a qualidade da avaliagdo é baixa, o
aumento na proporcdo de avaliagbes negativas gera uma pequena
reducdo na atitude. Por outro lado, quando a qualidade da avaliacdo e
alta, um aumento na proporcao de avaliacdes negativas, implica em maior

reducao na atitude.

4,5 -

Atitude

3,5 4

2,5 T . ;
Baixa Alta

Proporgao de AvaliacGes Negativas

— = Baixa Qualidade —@— Alta Qualidade

Figura 8 — Efeito da Quantidade e Qualidade de AvaliacGes Online Negativas na Atitude - Alunos
com Alto Comprometimento
Fonte: Propria
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45 -

Inten¢do de Compra
(V%]
w

2,5

Baixa Proporcao Alta Proporcdo

Quantidade de Avaliagdoes Negativas
= B~ BaixaQualidade == AltaQualidade

Figura 9 — Efeito da Quantidade e Qualidade de AvaliacGes Online Negativas na Intencdo de
Compra — Alunos com Alto Comprometimento
Fonte: Propria

O teste Mann-Whitney indicou que a diferenca entre a atitude média
dos alunos expostos a uma baixa proporcdo de avaliagbes online
negativas e a atitude média daqueles expostos a uma maior quantidade de
avaliagbes negativas ndo é estatisticamente significativa nos cenarios em
que a qualidade da avaliacdo € baixa (U = 9,000 , p-value = 0,153).

Apesar da intencdo de compra apresentar maior diferenca entre os
2 niveis de proporcdo de avaliacbes negativas, conforme Figura 9, a
diferenca também néo foi estatisticamente significativa (U = 7,500 , p-value
= 0,085).

O teste também permitiu concluir que nos casos de exposicdo a
avaliacdes online de alta qualidade, a atitude reduz significativamente
quando hd um aumento na propor¢éo de avaliagdes negativas (U = 12,50 ,
p-value = 0,010). O mesmo efeito ocorre para a intencdo de compra (U =
16,000 , p-value = 0,018).
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Isto significa que a exposicdo a muitas avaliacbes negativas de alta
qualidade implica em reducado significativa na atitude e na intencdo de
compra de consumidores com alto comprometimento com o produto/marca
sendo avaliado. Este resultado suporta a aceitacdo da hip6tese H3.

H3: Para consumidores com alto comprometimento com a marca, o
efeito do aumento da proporcao de avaliacBes negativas sera
significativo quando a qualidade das avalia¢des for alta.

Na condicdo de baixa proporcdo de avaliacbes negativas o aumento
da qualidade das avaliagbes simplesmente ndo alterou a atitude média
dos participantes, conforme previsto pela hipotese H4. Assim, a hipéteses
H4 pode ser aceita.

H4: Para consumidores com alto comprometimento com a marca, o
aumento da qualidade das avaliagdes negativas ira influenciar a
atitude e intencdo de compra significativamente apenas quando a
proporcéo de avaliagdes negativas for alta.
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