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RESUMO

Este trabalho ¢ uma replicacdo do estudo realizado por Biittgen et al. (2012), no qual foi
proposto e testado um modelo que analisa a influéncia crengas SLOC (service locus of
control), atividades de socializa¢do organizacional e experiéncias de refor¢o, na motivagao
para coproduzir e comportamento de coproducgdo. Os autores do estudo original optaram pela
aplicacdo da pesquisa em uma rede de clinicas de fisioterapia. Neste estudo, utilizou-se um
contexto que também permitisse o processo intenso de coprodugdo entre prestador e tomador:
um programa de emagrecimento com atendimento multidisciplinar. Foi feita a tradugdo e
adaptacdo do instrumento de pesquisa, seguida da coleta de 140 questionarios. Para analise
dos dados, foi utilizado o método de modelagem de equagdes estruturais com o software PLS
Smart. As mesmas hipoteses foram testadas, contribuindo para generalizagao dos achados. Os
resultados foram parcialmente compativeis com os encontrados no estudo-base, confirmando
a influéncia das crengas SLOC internas € em outros poderosos no comportamento de
coprodugdo, bem como a importancia das atividades de socializagdo organizacional na

motivagao para coproduzir.

Palavras-Chave: service locus of control — comportamento de coproducdo — socializacao
organizacional — experiéncias de reforgo — motivagao para coproduzir



ABSTRACT

This work is a replication of the study by Buttgen et al. (2012), which was proposed and
tested a model that analyzes the influence of SLOC believes (service locus of control),
organizational socialization activities and reinforcement experiences, with motivation to co-
produce and co-production behavior. The authors of the original study have elected to apply
research in a group of physical therapy clinics. In this study, we used a context that also
allows the intense process of coproduction between provider and taker: a weight loss program
with multidisciplinary care. Translation and adaptation of the research instrument was done,
then collecting 140 questionnaires. For data analysis, the method of structural equation
modeling with PLS Smart software was used. The same hypotheses were tested, contributing
to generalize the findings. The results were partially consistent with those found in the study
base, confirming the influence of internal SLOC believes and powerful others SLOC in
coproduction behavior, and the importance of organizational socialization activities in

motivation to co-produce.

Key words: service locus of control - coproduction behavior - organizational socialization —

reinforcement experiences - motivation to coproduce
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1 INTRODUCAO

No ambito da prestacdo de servigos, prestador e tomador assumem seu papel
simultaneo na efetivacdo do mesmo. No caso de servigos prestados de modo continuo,
motivagdo, dedica¢do e disciplina do cliente para persistir com a frequéncia e qualidade
desejadas tendem a variar muito em diferentes individuos. Assim, verifica-se que o mesmo
servigo oferecido por um prestador, resulta em diferentes graus de sucesso e,
consequentemente, satisfacao para diferentes perfis de usuarios.

Bitner et al. (1997) classificaram os servi¢os de acordo com o nivel de participacdo do
cliente. Os servicos com nivel de participacdo baixa corresponderiam aqueles nos quais o
prestador efetua toda a produgdo e o cliente se comporta de forma receptiva, como por
exemplo, lavanderia e transportes aéreos. Em casos de participagdo moderada, o fornecedor
presta o servigo mediante informagdes e orientagdes solicitadas pelo cliente, como no caso de
servigos de contabilidade, cabelereiro ou agéncia de propaganda. Por fim, em servicos com
alto grau de participagdo, o cliente atua como cocriador ou coprodutor, casos nos quais pode
contratar um servigo, pagar por ele, mas somente através de sua presenca e participacao ativa
o mesmo pode ser efetivamente concretizado. Sdo exemplo de servigos desta categoria
personal trainers e programas de emagrecimento.

No contexto de andlise deste estudo, servicos prestados na area da saude, apesar de
terem como base o bem-estar da sociedade, sdo, em ultima andlise, servi¢os. Ou seja,
atividades-fim de empresas que produzem receitas, empregam pessoas € geram lucros. Isso
faz com que o paciente também exerca um papel simultaneo de cliente que contrata o servigo,
na maior parte das vezes paga por ele e tem expectativas sobre o retorno que ira receber.

Assim, ¢ fundamental entender os mecanismos que motivam o cliente a participar

ativamente em servigos contratados na area da satde. A coproducdo, que neste caso pode ser
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definida resumidamente como o cliente “fazer sua parte”, ou seja, seguir as orientacdes
propostas para o sucesso do tratamento ¢ de vital importancia para a obtenc¢ao dos resultados
almejados e a consequente satisfagao do contratante (WU, 2012), que possivelmente, vendo o
sucesso de seu tratamento, permanecerd ainda mais motivado a manter o vinculo com o
programa contratado e recomendard o prestador de servigos para outras pessoas de suas
relacdes.

Caracteristicas da personalidade parecem influenciar no grau de motivacdo para
participacdo na coproducdo de servigos. Segundo Biittgen et al. (2012) as atitudes de clientes
em situagdo de coprodugdo podem variar em fungao de suas crengas de controle, sendo que
clientes com crengas internas provavelmente seriam mais engajados, colocando mais esfor¢o
em suas atividades, agindo com maior confianca e autonomia.

Prestadores de servigos também podem exercer o papel de motivador do cliente na
coprodugdo através de atividades de socializagdo organizacional. Tais atividades
proporcionam ao cliente uma maior inser¢do no contexto cultural da organizacdo através da
apresentacao de valores da empresa e comportamentos esperados, além de apresentarem o
ferramental necessario para a realizagdao do seu papel, mostrando para o cliente como fazer
para coproduzir, na pratica (GUO et al., 2013).

Biitgen et al. (2012) pesquisaram a influéncia das atividades de socializagdo
organizacional proporcionadas pela empresa, de experiéncias de reforco (experiéncias
anteriores pelas quais o cliente passou com servicos de mesma natureza) e das crencgas de
controle na motivagdo para coproduzir e comportamento de coproducdo. Para isso,
desenvolveram um modelo tedrico e testaram empiricamente em uma rede de clinicas
voltadas a recuperagao de lesdes musculoesqueléticas localizadas na Alemanha.

Neste trabalho foi replicado o estudo realizado por Biittgen et al. (2012) num contexto

de servicos de saude de longo prazo, no qual a adesdo do cliente ao tratamento ¢ decisiva para
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o sucesso do mesmo. A escolha se justifica em funcdo da adaptabilidade desse cenario ao
contexto tedrico pesquisado, uma vez que atividades de socializacdo organizacional e as
crengas de controle individuais sdao bastante relevantes nesse tipo de servigo, objetivando uma
maior compreensao do porque alguns clientes sdo mais motivados a participar que outros, € se
a organizagdo pode influenciar neste processo motivacional. Segundo Guo et al. (2013),
estudos empiricos na area de marketing sdo tipicamente focados nos beneficios da coprodugao
para empresas, como o crescimento da produtividade e da lealdade, mas muito pouca atengao
foi dada as implicagdes da coproducao aos consumidores. Assim, procurou-se compreender os
mecanismos de motivagdo do consumidor, visando também o preenchimento dessa lacuna
teorica.

A replicacdo de estudos ¢ uma importante ferramenta na generalizacdo de resultados de
pesquisas, proporcionando uma maior validade externa. A validade externa refere-se a
generalizacdo dos resultados para outras populacdes ou subpopulacdes, diferentes da
pesquisada no estudo original (EASLEY et al., 2002). Segundo Evanschitzky et al. (2007)
replicacdo pode ser definida como a duplicagdo de um estudo empirico previamente
publicado, focado na avaliacdo de resultados semelhantes que podem ser obtidos entre os
estudos.

No ambito gerencial, objetivou-se trazer uma contribuicdo num tema atual e relevante,
pois esta pesquisa, entre seus objetivos, procurou identificar o que motiva o cliente a
coproduzir, ou seja, na pratica, aderir ao servigco de modo consistente € por um longo periodo.
A pesquisa objetivou efetivar ainda uma contribui¢do a sociedade, uma vez que a adesdo a
tratamentos e programas de satide no longo prazo ainda ¢ um desafio para as empresas do
segmento médico e terapéutico e também para o poder publico.

Esta pesquisa estrutura-se da seguinte forma: no capitulo 2, ¢ apresentada a definicao do

tema e do problema de pesquisa; no capitulo 3, sdo apresentados os objetivos gerais e
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especificos do estudo; no capitulo 4, ¢ apresentada a fundamentacdo teorica e a formacao das
hipoteses; no capitulo 5, ¢ descrito o método utilizado no estudo; no capitulo 6, sdo
apresentados os resultados da pesquisa empirica aplicada, e, por fim, no capitulo 7,

apresentam-se as conclusdes obtidas.



17

2 DELIMITACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

A coproducio entre clientes e empresas tem sido objeto de estudo de um grande numero
de pesquisadores na atualidade em funcdo de sua relevancia para diferentes ramos de
negocios. Nesse processo, parte das atividades, originalmente oferecidas pela empresa, ¢
assumida pelo cliente. Etgar (2008) explica que a coprodugdo abrange todos os formatos de

cooperacao entre consumidores e parceiros.

No ambito da prestacdo de servigos, a importancia de estudos na area se intensifica,
dado que o envolvimento mutuo entre prestadores e clientes ¢ uma caracteristica inerente.
Porém, apesar de muito falar-se na importancia da participagdo do cliente, pouco se sabe

sobre como motiva-lo a atuar como coprodutor, na pratica (FORD e DICKSON, 2012).

Segundo Troye e Supphellen (2012), quando o consumidor ¢ exposto a algo de sua
propria autoria pode ativar associagdes com o “self” e usa-las para formar uma relagao afetiva
com o resultado. Para comprovar esta afirmacdo, desenvolveram um estudo no qual
descobriram que o engajamento de consumidores na preparacao de refeigdes resultou em
avaliagdes positivas tanto dos pratos preparados quanto dos insumos utilizados na tarefa. Em
outro estudo empirico, Bitner et al. (1997) comprovaram que a participagdo do cliente
contribui tanto no grau de satisfacdo quanto na qualidade do servi¢o recebido. Para isso,
avaliaram o grau de sucesso de clientes do programa de perda de peso Weight Watchers em

fun¢do do nivel de engajamento na participagdo do programa.

Caracteristicas da personalidade dos individuos possivelmente estdo relacionadas ao
grau de motivagdo para coproducdo. De acordo com Rotter (1966), individuos que acreditam
que acontecimentos sejam consequéncia de seus proprios comportamentos ou escolhas

tendem a possuir maiores tracos de controle interno. Em contrapartida, pessoas que percebem
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os acontecimentos como resultados da sorte, oportunidade, destino ou da vontade de terceiros
tem em suas caracteristicas pessoais tracos que reforcam o controle externo. Com base nessas
defini¢cdes de refor¢o do controle externo ou interno foi desenvolvido o construto chamado
locus of control (LOC), que relaciona as percepgoes das pessoas do controle sobre diferentes
aspectos de si mesmos e de seus mundos (Bradley e Sparks, 2002).

Rotter (1966) desenvolveu um instrumento inicial de medida do construto que vem
sendo amplamente adaptado a diferentes contextos e utilizado nos mais diversos campos de
estudo, como saude, educacao, economia, comportamento do consumidor, €, obviamente, na
psicologia. Em uma das adaptagdes desenvolvidas, Bradley e Sparks (2002) desenvolveram
uma escala para medir o locus de controle no contexto de prestagdo de servigos, denominada
Service Locus of Control (SLOC), na qual relacionaram diferentes crengas de controle com
experiéncias de refor¢o anteriores vivenciadas em situagdes de servigos. Utilizando como
base esse conceito, Biittgen et al. (2012) pesquisaram como as crencas SLOC influenciam o
comportamento dos clientes na coproducao de servigos. Além disso, avaliaram a influéncia de
experiéncias anteriores e das atividades de socializacao utilizadas pelo prestador de servigo

nas cren¢as SLOC dos clientes.

A socializagdo organizacional como ferramenta para participacdo na coproducdo tem
sido objeto de estudos recentes no campo do marketing de servigos. Tais tipos de atividades,
voltadas originalmente para insercdo de novos funcionarios no contexto organizacional,
passaram a ser interessantes no contexto de servicos nos quais a participagdo proativa do
cliente ¢ indispensavel para o sucesso (GUO et al., 2013). Atuando como coprodutor, o
consumidor assume o papel parcial de “funcionério”. Sob este ponto de vista, necessita de
“treinamento” adequado para desenvolver os comportamentos, valores e habilidades
necessarias ao bom desempenho destas atividades de acordo com a proposta oferecida por

cada prestador de servicos.
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Biittgen et al. (2012) desenvolveram um modelo conceitual com a finalidade de
investigar as relagdes entre clientes e prestadores de servicos, baseado nas diferentes crengas
SLOC e nas atitudes e comportamentos resultantes. Os autores testaram seu modelo numa
pesquisa empirica em clientes de um programa de treinamento terapéutico para prevenir ou
tratar lesdes musculoesqueléticas. Tratando-se de um servigo que propde a reabilitacdo de
lesdes utilizando aparelhos sem o acompanhamento individualizado constante do terapeuta,
sua utilizagdo pressupde que o paciente assuma o risco de utilizar o método de forma

autonoma.

Assim como no trabalho realizado por Biittgen et al. (2012), neste estudo pretende-se
avaliar, através da aplicagdo do modelo conceitual testado no estudo original, qual a
influéncia das crencas SLOC no comportamento de coprodugdo do cliente e se experiéncias
anteriores ¢ atividades de socializagdo promovidas pelo prestador do servico podem

influenciar comportamentos de coprodugao.

Os resultados obtidos no estudo-base apontam para uma maior motivagdo para
coprodugdo tanto em individuos com crengas de controle interno — o que, de certo modo, seria
o esperado - quanto naqueles que apresentam maior influéncia externa de terceiros. Esses
resultados, entretanto, ndo estariam totalmente de acordo com outras pesquisas na area.
Enquanto os autores sdo praticamente unanimes em afirmar que individuos internos seriam
mais motivados a participar nos mais diversos contextos, 0 mesmo ndo parece ocorrer em
relacdo a individuos externos (DEL PUENTE et al., 2012; OZEN KUTANIS et al.,2011; LIM
et al., 2003; COBB-CLARK et al, 2012). Biittgen et al. acreditam que a crenca de que o
provedor de servigos € o principal responsavel por resultados positivos seja um motivador
para coproducdo. Entretanto, o que a teoria e outros estudos demonstram ¢é justamente o
contrario: individuos que colocam o sucesso de seu tratamento nas maos de terceiros sao

justamente menos motivados a coproduzir.
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Talvez os autores tenham confirmado esta hipotese em razao do contexto de aplicagao
da pesquisa, ja que o processo analisado dependia em grande parte da qualidade das
instalagdes e dos equipamentos disponibilizados pelo prestador. Porém, no ambito de servigos
executados 90% em casa, de modo auténomo, e 10% na sede da empresa, em contato com o
prestador, a relacdo de importancia do prestador para a motivagdo para coproduzir tende a

ocupar um papel menos relevante.

Desta maneira, defende-se que a divergéncia entre os resultados obtidos na pesquisa
realizada por Biittgen et al. (2012) em relacdo a resultados obtidos por outros pesquisadores
que relacionaram diferentes crencas de controle com a motivagao para adesdo a servigos seja
uma importante lacuna tedrica preenchida por este estudo. Outra contribuicdo académica foi
proporcionada pela validagdo do estudo-base em outro contexto de servigos, dentro da
realidade cultural brasileira, reforcando sua importancia no entendimento da motivacao para
coprodugdo, contribuindo para uma maior generalizacdo dos achados, aumentando, com isso,
a validade externa. De modo similar, foi testada e avaliada a influéncia das atividades de
socializagdo organizacional na coprodugdo de servigos, reforcando achados de outros estudos

(GUO et at., 2013; BUTTGEN et al., 2012).

O modelo original de Biittgen et al. (2012), utilizado também neste estudo, ¢ constituido
de sete varidveis (figura 1). O objetivo ¢ avaliar como as atividades de socializagdo
organizacional desenvolvidas pela empresa prestadora, experiéncias anteriores em servigos de
mesma natureza e o /ocus de controle do individuo — interno, externo em outros poderosos ou
na sorte — influenciam na motivacgdo para coproduzir, e o efeito dessa motivagdo no efetivo

comportamento de coprodugao.
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Figura 1
Modelo de Biittgen et al. (2012)

SOCIALIZACAD
ORGANIZACIONAL

MOTIVAGAO
PARA
COPRODUZIR

COMPORTAMENTO
DE COPRODUGAO

SLOC OUTROS
PODEROSOS

EXPERIENCIAS DE
REFORGO

Easley et al. (2000) trazem a tona a discussdo sobre a falta de replica¢des de estudos em
marketing. Segundo os autores, embora a importancia desse tipo de trabalho seja reconhecida,
na pratica existe preconceito por parte das publicagdes, seja pela percepcdo de falta de
importancia ou criatividade, ou pelo preconceito de editores e revisores diante desse tipo de
estudo. Esse preconceito seria consequéncia de uma falta de entendimento sobre o papel das
replicacdes de estudo no desenvolvimento e refinamento de teorias, € no avango do
conhecimento na disciplina.

A literatura em marketing e comportamento do consumidor esta repleta de estudos “one-
shot”, cujos achados sdo tratados como leis implicitas, de veracidade inquestiondvel.
Entretanto, se o objetivo da ciéncia ¢ produzir verdades universais, a reprodutibilidade ¢
inerente ao desenvolvimento e refinamento adequado de teorias (ESALEY et al., 2002).
Evanschitzky et al. (2007) consideram bastante arriscado profissionais tomarem decisdes com

base em estudos “one-shot”. Do mesmo modo, acreditam que professores também devem
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tomar cuidado ao colocar fé nesse tipo de resultado em palestras ou sala de aula. O contexto
de pouca valorizacdo e execucdo de replicacdes faz com que a pesquisa sobre ciéncias da
gestdo repouse sobre bases fracas.

Este trabalho objetivou também preencher essa lacuna, ja que, com a replicacdo de um
estudo publicado em uma conceituada publicacdo internacional da area de marketing, busca-
se o0 refinamento das teorias propostas e uma maior generalizacao dos achados.

Com base nesta situagao problemadtica, essa pesquisa buscou responder a seguinte
questdo: quais sio os efeitos da socializacio organizacional, das experiéncias de reforco e

do locus de controle na motivacio e comportamento de coproducao?

De acordo com o problema de pesquisa proposto, foi escolhido um contexto que
proporcione um alto envolvimento do cliente na coproducdo do servico, a fim de tornar
possivel a mensuracdo dos objetivos propostos. Esta pesquisa foi aplicada junto a uma
organizacdo dedicada ao tratamento da obesidade. A escolha se justifica basicamente pelo
grande potencial de coproducao do cliente que a prestagdo deste tipo de servigo proporciona.
A empresa pode até dispor de profissionais qualificados, boa infraestrutura e métodos
adequados, entretanto, se o cliente nao estiver motivado a aderir ao tratamento, ndo alcancara

os resultados almejados e possivelmente se desvinculara da organizacao.
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3 OBJETIVOS

Nesta se¢do serdo apresentados o objetivo geral do estudo e os objetivos especificos,

elaborados de acordo com o problema de pesquisa proposto anteriormente.

3.1 OBJETIVO GERAL

Aplicar o modelo conceitual proposto e testado por Biittgen et al (2012), no qual ¢
investigado o impacto de experiéncias anteriores, da socializacdo organizacional e das

diferentes crencas SLOC na motivacdo e no comportamento do cliente para coproduzir.

3.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Avaliar se clientes com diferentes crengas SLOC apresentam diferentes graus de
motivacao para coproduzir;

. Verificar se prestadores de servicos podem influenciar na motivagao para coproducao
através de atividades de socializa¢do organizacional;

. Verificar se experiéncias anteriores com servigos de mesma natureza influenciam nas
crengas SLOC e na motivagdo para coprodugdo dos clientes;

. Avaliar se a motivagao para coproduzir se traduz em comportamento de coproducao.
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4  FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo do presente capitulo é apresentar a fundamentagdo tedrica para o estudo que
sera desenvolvido. O modelo de Biittgen et al. (2012), apresentado na figura 1, possui sete
variaveis cujas relagdes serdo testadas, sendo elas: socializagdo organizacional, experiéncias
de reforco, as trés diferentes crengas SLOC — interna, outros poderosos e sorte — motivagao
para coprodu¢do e comportamento de coproducao. Assim, optou-se por apresentar e discutir
0s principais conceitos dessas varidveis, bem como das teorias que dardo base a pesquisa,

trazendo também resultados de estudos realizados previamente sobre temas relacionados.

4.1 COMPORTAMENTO DE COPRODUCAO

Segundo Vargo e Lusch (2004), sob o ponto de vista da Logica do Servigo Dominante, o
consumidor estd sempre envolvido na produgdo de valor, passando de “recurso operado” a
“recurso operante”. Dentro desta linha de pensamento, ainda que se fale em bens de consumo,
a producdo ndo se encerra no processo de manufatura, pois o consumidor precisa aprender a
utilizar, manter e adaptar o produto as suas necessidades pessoais e situacoes de uso. Na
prestacdo de servigos, o papel do cliente como coprodutor fica ainda mais evidente, pois o
envolvimento entre as partes € ainda maior.

O processo de producdo em uma organizacdo envolve uma cadeia de atividades
operacionais interligadas. No processo de coproducdo, uma parte das atividades,
originalmente oferecidas pela empresa, ¢ assumida pelo cliente, como ocorre na escolha e
compra de um “pacote” de viagem pela internet. Etgar (2008) explica que a coprodugdo

abrange todos os formatos de cooperagdo entre consumidores e parceiros.
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No setor de servigos, a producdo, o consumo e a experiéncia do cliente ocorrem ao
mesmo tempo em que a interagdo entre prestador e tomador acontece (DADFAR et al., 2013).
O envolvimento do cliente no processo de produgdo e entrega do servigo varia, podendo ser
menor ou maior segundo a natureza do mesmo. Deste modo, pode-se afirmar que,
determinados tipos de servigos ndo se concretizam sem que o cliente se disponha a participar
do processo de coproducao. Entre os exemplos desta categoria, encontram-se as academias de
ginastica, diversos tratamentos de saude e dietas com acompanhamento. Nesses casos, 0O
prestador de servigos oferece sua expertise ¢ as ferramentas necessarias, mas a maior parte do
trabalho deve obrigatoriamente ser executada mesmo pelo cliente.

Etgar (2008) salienta a necessidade de se reconhecer que a coprodugdo ¢ um resultado
explicito de tomada de decisdo por parte dos consumidores, refletindo suas proprias
preferéncias. Enquanto algumas pessoas podem decidir utilizar o autoatendimento bancario,
outras podem escolher permanecer utilizando o modo tradicional. O consumidor optard por
engajar-se em processos de coproducdo quando entender que seu ganho serd suficientemente
grande, dentro de suas expectativas, para justificar a escolha.

A relacdo entre diferentes caracteristicas pessoais dos individuos possivelmente
influencia numa maior ou menor predisposi¢do a coproducdo. Num estudo realizado por
Bendapudi e Leone (2003) com o objetivo de avaliar as implicacdes psicoldgicas na
participagcdo do consumidor em coproducdo, concluiu-se que quando o consumidor acredita
possuir muito conhecimento em determinado assunto, ele estara mais propenso em colaborar
em processos produtivos com empresas atuantes nesta area que aqueles com pouco
conhecimento do mesmo servico ou produto. Em contrapartida, verificou-se que o
consumidor que entrou em uma loja de departamentos desejando ser atendido por um
funcionario e se viu forgado a utilizar o autoatendimento, teve aumentada sua visdo negativa

sobre coprodugdo. Os autores concluiram que quando o cliente tem um relacionamento
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proéximo com a empresa, fica menos sujeito a ter preconceito em atuar como coprodutor. Uma
das ferramentas disponiveis para empresas prestadoras de servigos para intensificar o
relacionamento com o cliente possivelmente seja as atividades de socializacdo organizacional,
que possibilitam maior integracdo para novos clientes e alimentam o vinculo com os mais
antigos.

Wu (2011) suporta esta afirmagdo. O autor salienta que os métodos de socializagao
organizacional, originalmente desenvolvidos para influenciar no desempenho de funcionarios,
podem ser utilizados com clientes com objetivo de auxiliar na adaptacdo e utilizagdo dos
servicos, aumentado o sentimento de afiliagdo e reduzindo a incerteza. Os consumidores
estardo mais dispostos a participar ativamente de uma empresa da qual sintam que pertencem,
na qual sintam que suas contribui¢des sao valorizadas.

As organizacdes podem ainda envolver o cliente em processos de participagdao
promovendo o sentimento de auto eficacia, que se refere a crenga de um individuo em sua
capacidade fazer algo. Ford e Dickson (2012) acreditam que o grau de coprodugao ocorre em
funcdo das capacidades da organizag¢do e do cliente, de suas motivagdes e crencas de que
juntos irdo conseguir desempenhar seus respectivos papéis. Assim, defendem o uso de
estratégias organizacionais para o desenvolvimento da auto eficicia do consumidor, como a
persuasdo e suporte verbal, tutoriais on-line, modelos ficticios e videos de historias de
sucesso.

O grau de satisfacdo do consumidor, tanto durante a execucdo das atividades, quanto
com os resultados obtidos também exerce influéncia na op¢do por participar do processo
produtivo. Pode-se supor que o cliente, diante de respostas positivas a seus esforcos sinta-se
estimulado a persistir no processo de producdo e que a resisténcia em engajar-se em novas

experiéncias da mesma natureza diminua com o passar do tempo.
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Bitner et al. (1997) afirmam que o consumidor pode aceitar participar da entrega de um
servico pela sua satisfacdo pessoal: “o cliente pode ndo se importar com o crescimento da
produtividade da organizacdo por causa da sua participagdo, mas provavelmente dara
importancia a satisfacdo de suas necessidades” (p.197). Ressalta-se novamente que servigos
como educacao, atividades fisicas, cuidados com a satde e perda de peso sdo altamente
dependentes da participagdo do consumidor: “nestes casos o cliente ¢ parte integral do

servico, sem a execugao efetiva do seu papel, o resultado desejado € impossivel” (p.198).

4.2 MOTIVACAO PARA COPRODUCAO

A motivagdo ¢ um importante primeiro passo para mudangca de comportamento
(DICLEMENTE et al., 1999). A motivagdo para mudar problemas comportamentais,
entretanto, ndo ¢ garantia da adesdo ao tratamento. Diferentes estudos na area da saude tratam
da dificuldade, primeiramente na motivagdo, e ainda que exista a motivagao inicial, na adesao
e continuidade do processo.

Seguindo o enfoque desta pesquisa, tratamentos na area de saude serdo tratados como
servicos nos quais se objetiva a adesao do cliente num comportamento de coproducao. Assim,
nesse topico, serd abordada a motivacdo como meio de se atingir a adesdo do cliente na
coproducao de servigos.

Estar motivado significa ser movido a fazer algo (RYAN e DECY, 2000). Quando uma
pessoa ndo sente o impeto ou a inspiracao para agir ela pode ser considerada desmotivada,
enquanto, ao contrario, quando existe a energia ou a ativagao para determinado fim, entdao ha
motivagao.

Ryan e Deci (2000) classificam ainda a motivacdo como um fendmeno que pode ter ndo

so6 diferentes niveis, como também diferentes tipos. Dois individuos podem apresentar
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motivacdes completamente diferentes para um mesmo evento, ainda que possuam a mesma
intensidade, como um estudante que se sente motivado pela curiosidade em apreender e,
outro, que ¢ motivado pela aprovacao do professor.

Pesquisas que abordam a motivacdo para mudar frequentemente comparam fontes
internas de motivagdo (como realizacdo de uma meta) com fontes externas (como incentivos
financeiros), sendo que, em geral, a motivagao interna ¢ considerada mais permanente que a
externa (DICLEMENTE et al., 1999).

Segundo Ryan e Deci (2000) a motivacdo pode ser classificada como intrinseca ou
extrinseca. A motivagdo intrinseca reflete a propensao natural do homem de aprender e

assimilar:

“Desde o nascimento, os seres humanos, em seus estados mais saudaveis, sdo ativos,
curiosos e ludicos, mostrando uma disposi¢do onipresente para aprender e explorar
ndo precisando de incentivos externos para fazer isso. Essa tendéncia motivacional
natural ¢ um elemento critico no desenvolvimento cognitivo, social e fisico, porque
¢ agindo través de seus interesses inerentes que se cresce no conhecimento e
habilidades.” (p. 56)

Ja a motivagdo extrinseca varia em sua autonomia, podendo refletir crencas de controle
externo. Assim, contrasta com a motivacdo intrinseca, que se refere a fazer uma atividade
simplesmente pelo prazer da atividade em si, em vez de seu valor instrumental. A motivagao
intrinseca remete a fazer algo por ser iminentemente interessante ou agradavel, ja a extrinseca
remete a uma acao que traz como consequéncia um resultado desejado.

Ryan e Deci (2000) classificam a motivacdo extrinseca em quatro diferentes categorias:

* Regulacdo externa: refere-se a agdes ou comportamentos realizados por imposi¢dao ou
demandas externas;

* Regulacdo introjetada: refere-se a atitudes tomadas para evitar sentimento de culpa ou
ansiedade, ou ainda para alimentar o ego ou orgulho;

* Identificacdo: o individuo identifica e aceita a importancia pessoal de um

comportamento;
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* Regulagdo integrada: o tipo mais autonomo de motivagdo extrinseca, no qual o
comportamento foi totalmente assimilado pelo individuo, internalizando o mesmo.

Segundo Biittgen et al. (2012), o engajamento dos clientes no processo de coproducao
depende de trés pré-requisitos basicos: suficiente conhecimento, habilidade e, principalmente,
motivacao para tomar parte no processo produtivo em servicos. Em seu estudo, comprovaram
uma relacao positiva entre a motivagao para coproduzir ¢ o comportamento de coprodugao.
Baseado nos achados dos autores e nas referéncias pesquisadas propoe-se:

Hipotese 3: a motivagdo dos clientes para coproduzir tem um efeito positivo sobre o

comportamento de coprodug¢do.

4.3 LOCUS DE CONTROLE EM SERVICOS

O efeito de reforco que segue determinado comportamento depende da percepgdo que
cada individuo percebe na relagdo causal entre seu comportamento ¢ a recompensa. Baseado
nessa premissa, Rotter (1966) desenvolveu o construto locus de controle (locus of control).
Sob essa perspectiva, quando o individuo tem a expectativa generalizada de que seus proprios
atos desencadearao os resultados desejados, 0 mesmo possui uma crenca de controle interno.
Por outro lado, quando possui a convicgdo de que fatos externos, como sorte, oportunidade ou
influéncia de terceiros (outras pessoas “poderosas”) definam os resultados de determinado
evento, isso caracteriza a crenga de controle externo (FRIEDMAN & SCHUSTACK, 2004).
Nesses parametros, Rotter desenvolveu um instrumento unidimensional de medida do centro
de controle — interno ou externo — com a finalidade de avaliar o que o individuo acredita
determinar seu comportamento.

Rotter tomou por base a Teoria do Aprendizado Social, desenvolvida pelo mesmo
inicialmente em 1954, para a defini¢do deste construto. Na perspectiva dessa teoria,
determinado comportamento ou evento servira de reforgo para eventos futuros. Quando um

acontecimento ndo € visto como consequéncia do proprio comportamento do individuo, isso
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traz como consequéncia a diminuicao da expectativa do poder de refor¢o do mesmo. Essa
expectativa pode se aplicar a uma situagdo especifica ou a uma série de acontecimentos
percebidos como relacionados ou similares. A generalizacdo de atitudes, crengas ou
expectativas estd vinculada a relacdo causal entre o comportamento do individuo e as
diferentes escolhas comportamentais ao longo da vida, nas mais diversas situagdes. Quanto
mais uma situagdo estiver culturalmente vinculada como dependente de habilidade ou de
sorte, menor sera a possibilidade de generalizacdo de expectativas acerca da mesma. Um
exemplo disso ¢ que um mesmo individuo pode ter aprendido que em determinada loja
encontrara uma marca apreciada, e isso pode estimula-lo a retornar ao local diversas vezes,
porém, caso encontre uma nota de cem reais no chdo, numa rua qualquer, possivelmente nao
estara disposto a retornar ao mesmo local diversas vezes na expectativa do fato ocorrer
novamente.

Rotter salienta ainda o refor¢co de um comportamento sera fortalecido ou enfraquecido
de acordo com o potencial de obtengdo de um mesmo resultado em uma situagdo semelhante
no futuro. Assim, quando ocorre a percepcdo de que determinada situagdo estd fora do
controle dependendo da sorte ou mesmo do poder de decisdo de outras pessoas, entdo
diminuem as possibilidades de refor¢o ou enfraquecimento do comportamento, ou, nas
palavras do autor, “o aprendizado em condi¢des de habilidade ¢ diferente do aprendizado
condicionado a sorte” (ROTTER, 1966, p. 5).

Biittgen et al. (2012) testaram também a influéncia das experiéncias em servigos
anteriores nas diferentes crencas SLOC e na motivagdo para coprodugdo, ndo encontrando um
efeito mediador. Porém, o comportamento desta relacdo no contexto de aplicagdo deste estudo
pode ser diferente, j& que resultados negativos em outros programas de emagrecimento
anteriormente contratados, podem, supostamente, influenciar na motivacao para participagao

em um novo programa. Assim, propoe-se:
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Hipotese 4a: a comparagado das experiéncias de refor¢o em servigos anteriores tem um
impacto positivo nas crengas SLOC internas.

Hipotese 4b: a comparagdo das experiéncias de refor¢o em servigos anteriores ndo tem
impacto nas crengas SLOC em outros poderosos.

Hipotese 4c: a comparagdo das experiéncias de refor¢co em servigcos anteriores tem
impacto negativo nas cren¢as SLOC sorte.

Hipotese 5: a comparagdo das experiéncias de refor¢co em servigos anteriores tem
impacto positivo na motiva¢do para coprodugao.

Rotter (1966) desenvolveu um instrumento unidimensional de medida do /locus de
controle com 23 itens validos e seis de distracdo, com duas opg¢des de resposta cada um, uma
interna, outra externa. Segundo Dela Coleta (1987), ao utilizar uma escala de um so6 fator, o
locus de controle ¢ percebido como um trago de personalidade, atribuindo caracteristicas mais
atraentes e valorativas aos internos e associando outras menos nobres aos sujeitos externos.

Posteriormente, Levenson (1974), tomando por base diferentes estudos empiricos,
afirmou que o construto seria, na verdade, multidimensional, pois as expectativas de controle
podem ser diferentes nos diversos papéis assumidos pelas pessoas, como na vida pessoal,
ambiente trabalho e instituigdes politicas. Sugeriu entdo um refinamento a escala de Rotter.
Para tanto, propds a diferenciagdo entre os individuos externos orientados pela sorte e
externos influenciados por “outros poderosos”, desenvolvendo um instrumento com trés
escalas independentes — “interna”, “outros poderosos” e “sorte”. A autora justificou sua
decisdo afirmando que individuos que acreditam que os acontecimentos dependem da sorte
comportam-se de maneira diferente daqueles que creem na influéncia de “outros poderosos”
(pessoas ou instituicdes com poder de influenciar nas crengas de um individuo), sendo que, no
caso destes, ainda existiria algum potencial de controle. Um dos objetivos da autora seria

enfraquecer a ideia de que a externalidade seria necessariamente negativa. A escala de
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Levenson se apresenta na forma de Likert, e ndo de escolha forgada como a de Rotter, fazendo
com que as dimensdes de controle sejam mais estatisticamente independentes entre si (DELA
COLETA, 1987).

Diferentes campos do conhecimento tem utilizado esse construto, demonstrando sua
importancia e aplicabilidade. Dela Coleta (1992, p. 244) afirma que “todos os resultados
sugerem que consequéncias positivas para o sujeito estdo associadas a crenga no controle
predominantemente interno, ou seja, pelo proprio sujeito. Para o individuo que cré ser
controlado por fatores externos tais como o acaso, a sorte ou outras pessoas, a probabilidade
de alcancar uma meta desejada ¢ menor, ja que ele se esforca menos neste sentido”.

O quadro 1 traz exemplos de pesquisas em diferentes areas que utilizaram o construto
LOC como variavel de pesquisa. O niimero mais expressivo situa-se em pesquisas nas areas
da satde e psicologia, mas economia, administracdo de recursos humanos, marketing e
administracdo com enfoque mais estratégico trazem também exemplos. A grande maioria dos
trabalhos ¢ de natureza empirica, relacionando diferentes tracos de personalidade dos
individuos com varidveis especificas estudadas. Quanto aos resultados alcancados, a maior
parte dos estudos referenciados apresenta respostas mais positivas, seja em envolvimento,
adesdo, aprendizado ou outras variaveis do comportamento humano, vinculadas a individuos
com crencgas de controle predominantemente internas.

Também ¢ bastante significativo o nimero de adaptacdes a contextos especificos que o
instrumento de pesquisa original ganhou ao longo dos anos, como da economia (ELOC —
economic locus of control), do comportamento de consumo (CLOC - consumer locus of
control), do comportamento de consumo relacionado ao comportamento sustentavel (ELOC -
environmental locus of control), da sadtde (MHLC - multidimensional health locus of control
scale) e também para o contexto de servigos (SLOC — service locus of control). Esta, aliés,

serd utilizada como um dos instrumentos para coleta de dados dessa pesquisa.



33

Quadro 1
Exemplos de Aplicagéo do Construto Locus de Controle em Pesquisas
AUTORES ANO TEMA DO ESTUDO AREA
DELA COLETA 1992 | Relagdo entre locus de controle conjugal e satisfacéo Psicologia
conjugal
BUSSERI, LEFCOURT, 1998 | Influéncia do locus de controle nas escolhas de consumo Marketing
KERTON
LIM, TEO, LOO 2003 | Relacdo entre género, dificuldades financeiras e locus de Economia/
controle com as atitudes no gerenciamento do dinheiro Psicologia
COWLEY, FARRELL, 2003 | Relacdo entre expectativa afetiva, reagdo afetiva e locus Marketing
EDWARDSON de controle
KURITA, PIMENTA 2003 | Relacdo entre adesdo a tratamentos para dor crbnica e Salde
locus de controle da salde
NORIEGA et al. 2003 | Estudo comparativo do locus de controle na cultura Psicologia
nordestina e na cultura mexicana
CHAK, LEUNG 2004 | Relagdo entre locus de controle, timidez e uso abusivo da | Psicologia/TI
internet
ABBAD, MENESES 2004 | Desenvolvimento de escala de locus de controle adaptada | Administracdo
ao contexto de treinamentos em organizacdes de RH
BANDEIRA et al. 2005 | Estudo do comportamento assertivo e sua relagdo com Psicologia
ansiedade, locus de controle e autoestima.
CLEVELAND, KALAMAS, 2005 | Analise de caracteristicas e atitudes eco sustentaveis sob Marketing/
LAROCHE a perspectiva da teoria do locus de controle Economia
LEE-KELLEY 2006 | Como o locus de controle dos individuos influencia na Administracdo
divisdo do trabalho em times virtuais de RH
ALVES, LOPES 2007 | Relacdo entre o locus de controle e escolha do método Saude
contraceptivo
WIJBENGA, 2007 | Relacdo entre estratégias empresariais e locus de controle | Administracdo
WITTELOOSTUIIN dentro de um ambiente dindmico Estratégica
KOO 2008 | Awvaliacdo de cinco motivos experienciais que levam a TI
intencgdo de jogar games on line: prazer, afiliagdo social,
fuga, curiosidade epistémica e concentragdo, moderados
pelo locus de controle externo
CHRISTOPHER, SALIBA, 2009 | Relacdo entre materialismo e bem-estar mediada por Saude
DEADMARSH diferentes crencas de controle dos individuos
VERME 2009 | Relacéo entre liberdade de escolha, locus de controle e Economia/
satisfacdo pessoal Psicologia
CHI, YEH, CHEN 2010 | Relacéo entre orientagdo para o consumidor, locus de Marketing/RH
controle e desempenho no trabalho em vendas
CLAEYS, CAUBERGHE, 2010 | Relacéo entre aspectos da Situational Crisis Relacoes
VYNCKE Communication Theory (SCCT) e locus de controle Pablicas
KONG, SHEN 2011 | Efeitos das mensagens das campanhas de salde em Marketing
individuos com diferentes locus de controle
OZEN KUTANIS, MESCI, 2011 | Avaliacdo da influéncia do locus de controle no Educacéo
OVDUR desempenho de estudantes
COBB-CLARK, 2012 | Relacéo entre locus de controle e habitos de vida Salde
KASSENBOEHMER. saudaveis
SCHURER
DEL PUENTE, MAHAMID, 2012 | Relacéo locus de controle e adesdo ao tratamento da Saude
BRAGAZZI esclerose multipla
GUPTA, DOGRA 2012 | Diferenca no autoconceito e no locus de controle em Psicologia
meninas esportistas e ndo esportistas
HEIDARI, KHORASANIHA 2013 | Relacéo entre os construtos de multiplas inteligéncias e Educacao

locus de controle com a proficiéncia na leitura

Fonte: elaborado pela autora

Tomando por base as defini¢des de /ocus de controle de Levenson, Bradley e Sparks

(2002) desenvolveram o construto service locus of control (SLOC), e uma escala para
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mensuragao do mesmo, com 14 itens principais divididos em trés sub escalas (“interna”,
“outros poderosos” e “sorte”). O objetivo seria a adaptacao da escala que mensura locus of
control a situagdes especificas do contexto de servigos. Assim como ocorre com o LOC, o
construto SLOC presume que os comportamentos dos clientes podem estar correlacionados
com suas crengas gerais, porém as crencas SLOC sdo também influenciadas por experiéncias
anteriores em situagdes de servicos. Os autores acreditam que esse construto pode oferecer
aos gestores de empresas um modelo conceitual para melhor entendimento das expectativas e
preferéncias de seus clientes. Desse modo, a aplicagdo do construto em diferentes contextos
de servicos pode reforcar a validade do mesmo, confirmando sua utilidade na mensuracao das
atitudes dos clientes.

Embora existam ferramentas para obten¢do da motivagdo, como livros de autoajuda,
palestras, grupos de apoio e terapia, grande parte dela provém de tragos da personalidade
individuais, como o locus de controle. Assim, individuos com diferentes crencas SLOC
supostamente teriam diferentes graus de motivag¢ao para coprodugdo em servigos.

Na aplicagdo original do modelo, Biittgen et al. (2012) concluiram que individuos com
crengas SLOC internas e externas em “outros poderosos” apresentam maior motivacao para
coproduzir, pois acreditam na sua propria importancia e na importancia do prestador de
servicos para obten¢ao dos resultados desejados. Por outro lado, clientes com maiores crengas
na sorte ou acaso contribuem menos na coproducao de servicos.

Porém, tomando por base resultados obtidos em pesquisas anteriores, ha fortes indicios
de que crencas SLOC externas em “outros poderosos” poderiam, ao contrario dos resultados
obtidos no estudo que embasa este trabalho, influenciar negativamente na motivagdo do
cliente para coproduzir, pois 0s mesmos estariam mais propensos a atribuir o sucesso do

tratamento a atuacdo de terceiros, diminuindo a importancia de seu proprio papel (DEL
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PUENTE et al., 2012; OZEN KUTANIS et al.,2011; LIM et al., 2003; COBB-CLARK et al,
2012). Deste modo, propde-se:

Hipotese la: crengas SLOC internas tem um impacto positivo sobre a motivagdo dos
clientes para coproduczir.

Hipotese 1b: crengas SLOC em outros poderosos ter um impacto positivo sobre a
motivagdo dos clientes para coproduzir.

Hipotese Ic: crengas SLOC na sorte ou acaso tem um impacto negativo sobre a
motivagdo dos clientes para coproduzir.

Hipotese 2: comparada com as crengas SLOC interna, as crengas SLOC em outros

poderosos e na sorte, tem impacto mais fraco na motivagdo para coproduzir.

4.4 SOCIALIZACAO ORGANIZACIONAL

Em muitas situagdes de servigos, espera-se que o cliente continue engajado em certos
comportamentos por um periodo indeterminado de tempo. Nessas situacdes, o0 ambiente no
qual o servico ¢ prestado parece exercer influéncia bastante significativa. Entende-se por
ambiente, nesse caso, ndo apenas o espaco fisico, como também todas as interacdes sociais
dele decorridas, através dos demais clientes que o compartilham, e dos prestadores que o
intermediam. Sabe-se que os pensamentos € emocdes de uma pessoa sao desenvolvidos e
modificados por influéncias sociais, € que estes fatores influenciam nos comportamentos.
Dellande et al. (2004) examinaram dados de clientes e prestadores servicos de uma clinica de
emagrecimento, concluindo que as atitudes dos prestadores influenciam no comprometimento
com o tratamento.

Segundo Bandura et al. (2008) o ambiente influencia o comportamento de cada

individuo. Porém, esse ambiente ¢ parcialmente criado pelo individuo através de suas agdes.
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Assim, “na perspectiva da aprendizagem social, o funcionamento psicolégico envolve uma
interacdo reciproca continua entre influéncias comportamentais, cognitivas ¢ ambientais”
(BANDURA, 2008, p. 44). Desse modo, comportamentos, fatores pessoais internos e
influéncias ambientais operam interconectados uns aos outros, sendo que a influéncia relativa
de cada um desses fatores varia em diferentes individuos e sob diferentes circunstancias.

Bandura et al. (2008) destacam também que as agdes do grupo nao sao produto de suas
habilidades individuais, dando como exemplo casos de grupos de pessoas individualmente
talentosas que ndao conseguem trabalhar bem em conjunto. Assim, caracteriza a eficicia
coletiva ndo como uma soma das eficécias individuais, mas como uma propriedade emergente
do grupo.

Bandura (1979) formou teorias sobre mecanismos os quais pessoas aprendem
observando comportamentos de outras pessoas, denominando este comportamento como
aprendizagem observacional, também chamada de modelacdo, pois uma pessoa modela-se a
imagem da outra. Entretanto, apesar do individuo adquirir diversos comportamentos através
da aprendizagem observacional, ¢ ele quem vai decidir se vai ou ndo proceder de acordo com
esses comportamentos. Um exemplo disso ¢ que nem todas as pessoas copiam
comportamentos violentos observados. Isso ocorre porque, segundo Bandura (1979), cada
pessoa decide quais comportamentos ird imitar segundo suas expectativas de resultados. Ou
seja, ela ird copiar aqueles que acreditam que irdo trazer resultados positivos.

Além da expectativa de resultado, outros fatores influenciam na possibilidade do
comportamento de outras pessoas ser modelado (FRIEDMAN & SCHUSTACK, 2004), como
semelhangas do modelo em relagdo ao observador, o tipo de comportamento (simples ou
complexo) e alguns atributos do observador. Pessoas com mais baixa autoestima, cujo
comportamento imitativo foi mais reforcado no passado tem mais propensdo a imitar. De

acordo Bandura (1979), a aprendizagem observacional explica a semelhanca comportamental
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entre pais e filhos, o que permite a internalizagdo de sequéncias comportamentais especificas
dos pais, resultando em criangas com personalidade aparentemente semelhante a de seus
progenitores.

A aprendizagem observacional também compreende processos cognitivos ativos, sendo
divididos em quatro componentes: aten¢do, retencdo, reprodugdo motora € motivagao. A
atencao ¢ influenciada pelas caracteristicas do modelo da observagao, a retengao depende de
atributos pessoais do observador, a reprodu¢ao motora ¢ determinada pela capacidade do
observador em transformar a retencdo mental em ac¢do fisica e a motivacao influencia na
manifestagdo do comportamento observado (FRIEDMAN & SCHUSTACK, 2004).

Bandura (1979) desenvolveu ainda o construto da auto eficacia, acrescentando através
deste, elementos cognitivos importantes a sua teoria. A auto eficicia refere-se a uma
expectativa de quanto se ¢ competente sobre determinada situagdo. Quando ocorre de forma
positiva, acredita-se estar apto a manifestar com sucesso um comportamento. Do contrario,
uma pessoa estara menos propensa a manifestar-se. Bandura afirma ainda que a auto eficacia
determina o quanto um individuo persistira frente a uma dificuldade ou fracasso, e como isso
afetard seus comportamentos futuros. Por fim, deve-se diferenciar os conceitos de auto

eficacia e locus de controle:

“A auto eficacia ¢ uma convic¢do sobre a nossa propria capacidade de manifestar
com éxito determinado comportamento, enquanto o Jocus de controle é uma
convicgdo sobre a probabilidade de que a manifestagdo de determinado
comportamento afetard o resultado final (FRIEDMAN & SCHUSTACK, 2004, p.
252).”

As convicgdes da auto eficacia vem das experiéncias anteriores ao se tentar manifestar
um comportamento semelhante, da observacdo de outras pessoas em situagdes similares, da
persuasdo verbal de terceiros e de razdes emocionais. Porém, dentre as quatro razdes
relacionadas, a mais importante proviria das experiéncias anteriormente vivenciadas.

Diferentes fatores motivam a influéncia social nas escolhas de consumo em diferentes

contextos. Parceiros de relacionamento, por exemplo, costumam influenciar as crengas,
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atitudes e julgamentos um do outro, ainda que pensem tomar suas decisoes individualmente
(WOOD e HAYES, 2012). Muitos individuos participam de grupos para conquistar aceitacao
e também para afastar sentimentos de soliddo (DHOLAKIA et al., 2003). Caracteristicas
pessoais, como baixa autoestima muitas vezes fazem com que muitos aceitem sugestoes de
terceiros a fim de evitar a desaprovagao social (BEARDEN et al., 1989).

Em um estudo realizado em 1992, Childers e Rao concluiram que os graus de influéncia
variam em diferentes culturas, mas, de modo geral, a comunicagdo intrafamiliar pode
influenciar na preferéncia e lealdade a marcas, na busca por informagdes e padrdes
examinados e na sensibilidade a precos. Tais padroes de comunicacao e transferéncias entre
geracdes podem variar dependendo do tipo de familia — nuclear ou estendida. Segundo os
autores, familias nucleares sao mais comuns em sociedades individualistas, enquanto familias
estendidas prevalecem em paises cuja cultura baseia-se no parentesco. Nessas, acreditam que
os individuos tendem a identificar-se mais com os membros da familia do que com os de fora,
sofrendo maior influéncia do que na familia nuclear.

O comportamento de imitacdo de outros individuos em um determinado grupo social
pode ocorrer de modo consciente ou inconsciente, mas acaba refletindo padrdes que se julga
serem adequados. Seguindo esse raciocinio, Bandura (1979) conclui que a aprendizagem por
meio da imitacdo, ou aprendizagem observacional, ocorre em todas as culturas para o ensino
de comportamentos socialmente sancionados, influenciando também no processo de
socializagao.

Quando um novo membro entra para uma organizacdo com atua¢do no segmento de
servicos, seja no papel de cliente ou de colaborador, ¢ natural que sofra influéncia de
experiéncias anteriores € dependa de métodos oferecidos pela organizagao para adaptacao ao
novo meio. Entretanto, Jones (1983) destaca a importancia dos efeitos das diferengas entre

individuos, tanto na personalidade, quanto nos processos de aprendizado. Sendo assim, €
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impossivel prever a resposta do novo entrante a organizagdo, no que se se refere a seu
comprometimento e satisfagdo, sem uma analise conjunta dos fatores organizacionais e
individuais.

Lefcourt et at. (1982) relacionam que a capacidade de afiliagdo social dos individuos
varia em relagdo a sua percepcao de controle de seus atos em oposicdo a influéncia de
terceiros ou da sorte. Nesta perspectiva, individuos com habilidades mais consistentes em
estabelecer e manter relagcdes sociais apresentariam maiores crengas de controle interno.
Raine et al. (1982) relacionaram o comportamento pouco sociavel e antissocial com locus de
controle externo.

Biittgen et al. (2012) encontraram importante influéncia das atividades de socializagdo
organizacional propostas pelo prestador de servicos na motivacao para coproducdo, sendo que
as mesmas podem servir ndo s6 para moldar o comportamento dos recém-chegados como
também para atenuar o impacto da influéncia de experiéncias anteriores. Assim, propoe-se:

Hipotese 6: As atividades de socializa¢do organizacional aumentam a motivagdo do
cliente para coproducao.

Hipotese 7a: atividades de socializagdo organizacional desenvolvidas pelo prestador de
servigos tem impacto positivo nas cren¢as SLOC internas.

Hipotese 7b: atividades de socializagdo organizacional desenvolvidas pelo prestador de
servigos tem impacto positivo nas cren¢as SLOC em outros poderosos.

Hipotese 7c: atividades de socializa¢do organizacional desenvolvidas pelo prestador de
servigos tem impacto negativo nas cren¢as SLOC na sorte

Hipotese 8:comparadas com as atividades de socializagdo organizacional
desenvolvidas pelo prestador de servigos, as experiéncias comparativas de refor¢o tem

impacto mais fraco nas crengas SLOC internas.
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Buttgen et al. (2012) testaram também o efeito moderador de experiéncias prévias
especificas do cliente com o mesmo prestador de servigos, assumindo que as mesmas
ocorreram exatamente no mesmo contexto. Nesse estudo, tambem foi testado esse efeito, de
modo que propde-se:

Hipdtese 9: as experiéncias prévias de reforgco com outros prestadores de servicos tem
impacto mais fraco nas crencas SLOC internas de clientes com experiéncias prévias
especificas nesse prestador comparadas com clientes sem experiéncia prévia especifica.

Hipdtese 10:as atividades de socializacdo organizacional tem impacto mais forte nas
crencas SLOC internas de clientes com experiéncias prévias especificas nesse prestador

comparadas com clientes sem experiéncia prévia especifica.
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5 METODO

O presente capitulo tem como objetivo apresentar o método de utilizado neste trabalho.
Com esse proposito, serdo descritas as etapas da pesquisa, caracterizada a unidade de analise,
apresentados os instrumentos a serem adaptados e ferramentas a serem utilizadas na analise

dos dados.

5.1 UNIDADE DE ANALISE

Conforme a problematica de pesquisa proposta optou-se por realizar este estudo em um
contexto de servicos no qual a motivacdo e o comportamento de coproducdo do cliente
tivessem grande relevancia no resultado do mesmo. Dessa maneira, foi escolhida uma
empresa prestadora de servigos de saude na area de tratamento da obesidade. Nesse tipo de
servico, o comportamento de coproducao do cliente € decisivo para 0 sucesso do programa

proposto e para a consequente permanéncia no mesmo por um longo periodo de tempo.

A empresa escolhida, atendendo aos critérios estabelecidos, foi 0 CREEO — Centro de
Recuperacdo e Estudos da Obesidade. Inaugurado ha mais de 22 anos na cidade de Porto
Alegre, a empresa desenvolveu um método multidisciplinar de emagrecimento, com
nutricionistas, médicos, psicologos e educadores fisicos, o qual contabiliza mais de 20 mil
pacientes ao longo desse periodo. Aliado a reeducacédo alimentar e a atividade fisica, o grande
diferencial do programa reside nos grupos terapéuticos, nos quais se compartilham as
experiéncias, de vitdrias e de dificuldades, proporcionando o autoconhecimento e estimulando

uma quebra de paradigma que levara a mudanca de estilo de vida.
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5.2 INSTRUMENTO DE COLETA ORIGINAL

O instrumento original de coleta (ANEXO A) foi constituido de 36 variaveis, medindo
as crengas SLOC (10), experiéncias de refor¢co (3), comportamento de coprodugdo (11),
motivacao para coproduzir (5), socializacdo organizacional (6) e experiéncia anterior naquela
empresa (1). O autor do estudo original utilizou escalas likert e cinco e sete pontos, néo

deixando claro o motivo do uso alternado das duas formas.

5.3 TRADUCAO E ADAPATACAO DO INSTRUMENTO DE COLETA

O instrumento de coleta foi devidamente traduzido por trés tradutores certificados. Uma
traducéo sintese foi feita pela autora do trabalho, e a mesma foi submetida a uma tradutora
juramentada na lingua inglesa, que fez a traducdo reversa. Devidas alteracBes foram
discutidas entre a profissional e a autora. Concluido o processo de tradugdo para lingua

portuguesa, a etapa seguinte foi a adaptacdo para o contexto da pesquisa.

O estudo original foi aplicado em uma rede de clinicas para o tratamento de lesGes
musculoesqueléticas. O contexto de aplicacdo desse trabalho foi uma empresa na qual € feito
o tratamento multidisciplinar da obesidade. Para adaptacdo do questionario, foi desenvolvido
um instrumento de avaliacdo das equivaléncias entre as versdes original em inglés, a versao
final traduzida para a lingua portuguesa e a versdo adaptada ao contexto da pesquisa (ANEXO

B).

O instrumento da de avaliacdo das equivaléncias consistiu de um documento adaptado
do trabalho de Dorigan (2011), no qual foi apresentado o questionario completo,
primeiramente em inglés, em seguida traduzido para o portugués e por fim, numa primeira

versdo adaptada ao contexto da pesquisa. Cada profissional selecionado para participacdo
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nessa etapa, teve de analisar se as adaptacdes sugeridas apresentaram equivaléncia semantica
(significado das palavras), idiomatica (relativo a correspondéncia das expressdes coloquiais
nos dois idiomas), cultural (situagdes compativeis com a cultura brasileira) e conceitual

(compatibilidade de conceitos entre diferentes culturas).

O instrumento foi submetido a analise de trés profissionais especialistas, um linguista e
dois psicélogos, sendo um dos psicélogos integrante da equipe da empresa na qual foi
desenvolvido o estudo. Estes profissionais avaliaram as adaptagGes propostas e fizeram
sugestdes. A partir da sintese das alteragdes sugeridas, obteve-se a versdo final do instrumento

de coleta (ANEXO C).

5.4 PRE-TESTE

O pré-teste do instrumento de coleta foi aplicado a um grupo de 25 pacientes do
CREEO. Né&o foram observadas dificuldades na compreensdo ou no preenchimento dos
questionarios, de modo que ndo foram necessarias novas alteragdes para dar inicio a coleta de

dados.

5.5 COLETA DE DADOS

Entre os dias 26 de novembro de 2013 e 13 de dezembro de 2013 a autora coletou
presencialmente 140 questionarios validos em 14 grupos terapéuticos do CREEO, distribuidos
entre segunda-feira e sexta-feira, nos turnos manha, tarde e noite. Foi combinado com a
direcdo da empresa que seria feita uma Unica visita em cada grupo, de modo minimizar o

incébmodo para o0s pacientes.
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De modo geral, autora entrava nos grupos nos dez minutos iniciais ou finais, conforme
escolha do coordenador em comum acordo com 0s pacientes. Era explicado brevemente o
motivo da aplicacdo do estudo, distribuidos os questionarios e o preenchimento feito no ato.
Alguns pacientes, quando ocorria a aplicacdo nos minutos finais do grupo, pediram para fazer
0 preenchimento em casa e devolver o instrumento depois. Duvidas acerca do preenchimento

foram esclarecidas durante a aplicacdo pela autora do estudo.

5.6 ANALISE DE DADOS

Os procedimentos de analise de dados foram realizados através de técnicas de estatistica
descritiva e analises multivariadas. As estatisticas descritivas foram utilizadas para
caracterizacdo da amostra e para a analise descritiva dos construtos e seus indicadores. A
técnica de analise multivariada de dados empregada foi a Modelagem de Equacdes
Estruturais, na qual sdo medidas as relagdes entre os construtos de um modelo estrutural. Para
realizacdo das andlises estatisticas foram utilizados os softwares Excel 2010, SPSS e PLS

Smart.

Primeiramente foi feita a analise do modelo de mensuracdo, através de testes de
confiabilidade (alfa de cronbach e confiabilidade composta) e validade (convergente e
discriminante. Concluida esta etapa, partiu-se para analise do modelo estrutural e teste das
hipGteses. Nesta etapa, foi feita a anélise da multicolinearidade e avaliado o coeficiente de

determinacéo (R?).

Por fim, foram realizados os testes de mediacdo e moderacdo. O efeito mediador é
criado quando uma terceira variavel intervém entre duas variaveis, causando um efeito
indireto. Ja o efeito moderador ocorre quando a relagdo entre duas varidveis muda para

diferentes categorias. Para realizar a analise de moderagdo, os dados sdo divididos em sub-
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amostras, que sdo submetidas a analises individuais, para, entdo, serem comparados 0S
resultados de cada subgrupo, verificando se existem diferencas estatisticas significantes entre

os diferentes grupos.
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6 RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados e analisados os resultados obtidos através da coleta de
dados. Primeiramente, a caracterizacdo dos respondentes do instrumento de pesquisa. A
seguir, a andlise descritiva dos construtos e seus indicadores. O préximo passo constituiu-se
da anélise do modelo de mensuracdo. Por fim, é apresentada a anélise do modelo estrutural e

o teste das hipoteses.

Para a analise dos dados foram utilizados os softwares SPSS e PLS SMART. Optou-se
pelo uso do PLS ao invés do AMOS, utilizado na pesquisa original de Blttgen et al (2012),
em razdo do tamanho reduzido da amostra. Segundo Hair (2014), o PLS funciona
eficientemente para amostras de pequeno tamanho e modelos complexos, com varios

construtos e indicadores.

6.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Foram coletados 140 questionarios validos entre os meses de novembro e dezembro de
2013. Desta amostra, 82,1% dos respondentes foram do sexo feminino e 70,7% néo tinham
experiéncia anterior como pacientes do CREEO (tabela 1). A maior parte dos pacientes que
responderam a pesquisa esta em tratamento ha entre um e trés meses (44,6%), sendo o tempo
médio de tratamento de 14,10 meses, com 26,96 meses de desvio padrdo. A idade dos

participantes variou entre 19 e 78 anos, sendo a idade média de 46,06 anos (DP = 13,96).
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Tabela 1

Caracterizacdo da amostra

Variavel ‘ n %
Género
Masculino 21 15,0
Feminino 115 82,1
N&o respondeu 4 2,9
Estado relacional
Solteiro sem namorado 22 15,7
Casado ou mora junto 82 58,6
Vilvo com namorado 2 14
Solteiro com namorado 14 10,0
Divorciado ou separado 7 5,0
Vilvo sem namorado 6 4,3
Nao respondeu 7 5,0
Escolaridade
Ensino Fundamental incompleto 2 14
Ensino Fundamental completo 0 0.0
Ensino Médio incompleto 0 0,0
Ensino Médio completo 16 114
Graduagéo incompleto 19 13,6
Graduagdo completo 46 32,9
Pés-graduacéo 43 30,7
Mestrado 7 50
Doutorado 5 3,6
p6s-doutorado 1 0,7
N&o respondeu 1 0,7
Renda familiar (mensal bruto)
menor que R$ 1.020,00 0 0,0
de R$ 1.021,00 a R$ 2.040,00 2 1,4
de R$ 2.041,00 a R$ 5.100,00 19 13,6
de R$ 5.101,00 a R$ 10.200,00 34 24,3
acima de R$ 10.201,00 48 34,3
N&o sabe/N&o respondeu 37 26,4
Experiéncia prévia no tratamento
Sim 41 29,3
N&o 99 70,7

Com relacdo a escolaridade, 32,9% responderam ter graduacdo completa, seguido de
30,7% com poés-graduacdo. A maioria dos respondentes afirmou ser casado ou “mora junto”

(58,6%) e 15,7% respondeu ser solteiro sem namorado(a). A renda familiar mensal de 34,3%
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dos respondentes foi acima de R$ 10.201,00 e 24,3% afirmaram possuir renda entre
R$5.101,00 e R$ 10.201,00. As ocupagbes mais mencionadas pelos participantes da pesquisa
foram “aposentado” (13 pessoas), “estudante” (11 pessoas), “advogado” (10 pessoas),

“professor” (7 pessoas) e “dona de casa” (9 pessoas), conforme tabela 2.

Tabela 2
Ocupacao dos respondentes

Ocupacéo Frequéncia | Percentual
aposentado 13 9,3
estudante 11 7,9
advogado 10 7,1
dona de casa 9 6,4
professor 7 5,0
servidor publico 6 4,3
administrador 4 2,9
empresario 4 2,9
arquiteto 3 2,1
bancéario 3 2,1
engenheiro 3 2,1
médico 3 2,1
psicélogo 3 2,1
técnico em enfermagem 3 2,1
publicitario 2 1,4
outras ocupacdes 27 19,3
ndo respondeu 29 20,7
Total 140 100,0

6.2 ANALISE DESCRITIVA DOS CONSTRUTOS E SEUS INDICADORES

O construto “SLOC interno” apresentou médias bastante elevadas em seus quatro itens,
sendo todos acima de seis (tabela 3). O desvio-padrao variou de 0,410 no item “O sucesso, ou
ndo, do tratamento depende do meu nivel de comprometimento” a 0,961 no item “Os
resultados do tratamento dependem, substancialmente, do meu comprometimento em seguir

rigorosamente o plano alimentar”. O paciente do programa parece ter consciéncia da
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importancia de seu esforco para obtencdo de resultados positivos, de modo que todos as

respostas apresentaram resultados similares, como pouca variabilidade nas respostas (desvio-

padrdo menor que 1 em todos os itens).

Tabela 3
Analise descritiva do construto SLOC interno
~ . DESVIO
ITENS DESCRICAO DOS ITENS MEDIA PADRAO
SLOC INT 4 | © sucesso, ou _néo, do tratamento depende do meu nivel 6.89 0410
de comprometimento.
SLOCINT1 |©Os resultados do tratamento dependem, acima de tudo, 678 0,690
de quanto esforco dedico a ele.
SLOCINT2 |A minha} dedicacédo pessoal &, acima de tudo, 6.67 0,843
responsével pelos meus resultados no tratamento.
Os resultados do tratamento dependem,
SLOCINT 3 | substancialmente, do meu comprometimento em seguir 6,64 0,961
rigorosamente o plano alimentar.

Os trés itens do construto “SLOC powerful others” (ou SLOC “outros poderosos™)
apresentaram médias proximas a cinco (tabela 4). O desvio-padrdo, nesses casos, foi mais
significativo, sendo que no item “A qualidade dos cuidados da equipe do CREEO é a
principal responsavel pelos resultados do tratamento” apresentou a maior variabilidade de

respostas do construto, com DP = 1,758.

Tabela 4
Analise descritiva do construto SLOC outros poderosos
~ : DESVIO
ITENS DESCRICAO DOS ITENS MEDIA PADRAO
SLOC PO 2 Os bengﬁcios no meu tratamento séo fo_rtemente 4.99 1,642
determinados pela infraestrutura oferecida pelo CREEO.
SLOC PO 1 Os re_sultadf)s do tr_atam_en'go depender_n principalmente 4.92 1,623
da orientagdo multiprofissional recebida.
SLOC PO 3 A.quglidade dos guidados da equipe do CREEO é a 459 1,758
principal responsavel pelos resultados do tratamento.

O construto “SLOC chance” (ou sorte) foi o que obteve as médias mais baixas em todos

os itens (tabela 5). O desvio-padrdo de todos os itens também foi baixo. Os resultados
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mostram com clareza que a amostra pesquisada ndo atribui os resultados do tratamento para

emagrecimento a fatores como sorte ou destino.

Tabela 5
Analise descritiva do construto SLOC sorte
o : DESVIO
ITENS DESCRICAO DOS ITENS MEDIA PADRAO
SLOC SORTE 3 E uma questdo de sorte o tratamento ser bem sucedido 1,29 1,068
ou ndo.
SLOC SORTE 2 Os_ re_sultados do tratamer)to sdo determinados, 1,24 0.880
principalmente, pelo destino.
SLOC SORTE 1 | Os resultados dq trata}mgnto_séo uma questéo de sorte. 111 0596
Eu tenho pouca influéncia nisso.

As médias do construto “experiéncias de reforgo” (ou reinforcement experiences)
variaram entre 6,40 (DP = 1,233) e 6,84 (DP = 0,702), conforme tabela 6. Esses valores
demonstram que, de maneira bastante uniforme, os respondentes atribuem consideravel peso a

experiéncias anteriores com programas de emagrecimento.

Tabela 6
Anélise descritiva do construto experiéncias de reforco
~ : DESVIO
ITENS DESCRICAO DOS ITENS MEDIA PADRAO
ER3 O emagrecimento melhora o bem-estar fisico. 6,84 0,702
ER 2 O emagrecimento melhora a aparéncia e a salde de 6.79 0728
forma geral.
ER 1 Seguir um plano alimentar adequado torna o corpo mais 6.40 1,233
magro.

A variagdo nas médias das respostas no construto “socializa¢do organizacional” foi um
pouco maior em relacdo aos construtos anteriormente apresentados (tabela 7), sendo que o
item “Se eu tenho davidas, eu sempre encontro alguém competente no CREEO”, apresentou a
média mais alta (6,35) e desvio-padrdo 1,064, e o item “Eu recebi materiais informativos
claros em relacdo ao tratamento” teve a média mais baixa (5,85) e desvio padrdo mais alto
(1,517). As respostas demonstram que as atividades de socializacdo organizacional
desenvolvidas pela empresa exercem um papel bastante significativo na introducdo do

tratamento para o paciente.



Tabela 7
Andlise descritiva do construto socializa¢ao organizacional
o c DESVIO
ITENS DESCRICAO DOS ITENS MEDIA PADRAO
SO 6 Se eu tenho duavidas, eu sempre encontro alguém 635 1,064
competente no CREEO.
SO1 Na introducao do tratamento fui muito bem instruido. 6,24 1,103
Eu fui muito bem informado quanto aos objetivos e
SO5 consequéncias das acées do tratamento proposto pelo 6,23 1,061
CREEO.
A equipe do CREEO toma bastante cuidado para que as
SO4 pessoas tenham condicdes de seguir o tratamento 6,04 1,349
corretamente.
Os profissionais responsaveis por mim fizeram um
SO2 grande esforco para me mostrar e explicar tudo o queeu | 9.86 1,386
deveria saber.
SO 3 Eu recebi materiais informativos claros em relacdo ao 585 1517

tratamento.
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No construto “motivagdo para coprodugdo” as médias das respostas nos itens variaram

de 5,94 para a questao “Eu estou disposto a seguir o tratamento de forma consistente, mesmo

quando eu tiver pouco tempo ou ndo sentir vontade” (DP = 1,152) a 6,36 para a questdo “Eu

estou disposto a seguir o tratamento de acordo com os principios do CREEO” (DP = 1,139).

As médias elevadas demonstram que 0s respondentes apresentaram niveis elevados de

motivacao para seguir o tratamento proposto (tabela 8).

Tabela 8
Andlise descritiva do construto motivacao para coproducéo
X - DESVIO
ITENS DESCRICAO DOS ITENS MEDIA PADRAO
MOT 2 Eu es_tou, d_isposto a seguir o tratamento de acordo com 6.36 1,139
0s principios do CREEO.
Eu estou disposto a continuar com o tratamento, mesmo
MOT 5 guando nio percebo que os resultados ndo estio sendo 6,29 1,189
0s esperados.
MOT 3 Estou disposto a conhecer profundamente os conceitos 627 1111
propostos pelo tratamento no CREEO.
MOT 1 Eu estou disposto a dar o meu melhor em cafja refei¢éo 6.18 1127
para alcangar um bom resultado no emagrecimento.
Eu estou disposto a seguir o tratamento de forma
MOT 4 5,94 1,152

consistente, mesmo quando eu tiver pouco tempo ou ndo
sentir vontade.
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Por fim, 0 construto “comportamento de coproducdo” foi o que apresentou maior
variabilidade nas médias dos itens, bem como no desvio-padrdo das respostas nos mesmos
(tabela 9). O item com maior média foi “Eu planejo minhas compras para ter sempre em casa
os alimentos recomendados no meu plano alimentar”, sendo 6,09 de média e¢ 1,228 de desvio-

padrdo. No aspecto relativo a essa questdo, 0s respondentes pareceram bastante dispostos a

coproduzir.
Tabela 9
Anélise descritiva do construto comportamento de coproducéo
~ c DESVIO
ITENS DESCRICAO DOS ITENS MEDIA PADRAO

CP6 EL_J planejo minhas compras para ter sempre em casa 0s 6,09 1228

alimentos recomendados no meu plano alimentar.

CP 11 Em tpdas as refe!qﬁes eu me esfor¢o ao méximo para 6.05 1,207

seguir o plano alimentar.

CP8 Eq escol~ho minhz_ﬂs refei96_e§ dg acordo com as 6,04 1.356

orientacfes da minha nutricionista.

CP 4 Eu sigo as recomendagéeg s_obre frequ.érjcia nos grupos 571 1,495

terapéuticos, consultas médicas e nutricionais.

CP9 Eu_realizo as refeicoes nos rJorérios propostos e respeito 545 1.357

os intervalos entre as refeicdes.
CP5R Ao i_nvés de seguir meu E)Iano alimentar com rigor, 526 2023
prefiro fazer compensagdes por conta propria.

CP 2 Eu ;ig~o fielme_nte o0 plano alimentar em todas as 4.94 1,549

refeices do dia.

CP1 Eu fago todas as refeicdes com calma. 4,56 1,730
CP3R Se o plano alimentar é muito rigido, eu desisto. 4,46 2,299
CP7R Se a restri¢do no~plano alimentar é muito grande, eu faco 403 2218

algumas adaptaces.

CP 10 Ey _participo das caminhat!as_orier]tadas pelo Educador 1.64 1,448

Fisico no CREEO que estdo incluidas no tratamento.

No outro extremo, o item “Eu participo das caminhadas orientadas pelo Educador Fisico
no CREEO que estdo incluidas no tratamento” apresentou média bastante discrepante de
todos os demais (1,64) e desvio-padrdo 1,48, demostrando que o0s respondentes parecem
participar muito pouco dessa atividade proposta. Trés itens tiveram desvio-padrdo acima de 2,
sendo eles “Ao invés de seguir meu plano alimentar com rigor, prefiro fazer compensacoes
por conta propria”, “Se o plano alimentar € muito rigido, eu desisto” e “Se a restricdo no

plano alimentar é muito grande, eu faco algumas adaptacdes™. As respostas obtidas nos itens
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do construto demonstram que, apesar de parecerem altamente motivados, os respondentes ndo

parecem apresentar um comportamento de coproducéo téo efetivo.

6.3 ANALISE DO MODELO DE MENSURACAO

A confiabilidade é uma avaliacdo do grau de consisténcia entre multiplas medidas de
uma variavel (HAIR et al., 2009, p.126). O objetivo dos testes é garantir que as respostas nao
sejam muito variadas durante periodos de tempo, de modo que uma medida tomada em

qualquer instante seja confiavel.

A confiabilidade avalia a consisténcia interna, cuja ideia é de que todos os itens de uma
escala devem medir 0 mesmo construto, e assim serem altamente correlacionados. Um tipo de
medida de avaliacdo da consisténcia interna é o alfa de cronbach, que, variando de 0 a 1, tem

como limite inferior geralmente aceito 0,7.

A primeira medida de confiabilidade aplicada na amostra desse estudo foi o alfa de

cronbach, obtendo para o instrumento original com 35 itens os seguintes resultados:

Tabela 10
Alfa de cronbach

VARIAVEIS éARLC')D |l\]|BAADC$—|
COMPORTAMENTO DE COPRODUCAO 0,786782
EXPERIENCIAS DE REFORCO 0,869319
MOTIVACAO PARA COPRODUZIR 0,782654
SLOC SORTE 0,349391
SLOC INTERNO 0,562003
SLOC OUTROS PODEROSOS 0,738065
SOCIALIZACAO ORGANIZACIONAL 0,779344

O coeficiente alfa de Cronbach apresentou indices muito baixos para as variaveis

“SLOC interno” (0,562) e “SLOC sorte” (0,349). Apesar do alfa de Cronbach ser um critério
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tradicionalmente utilizado, ele assume que todos os indicadores sejam igualmente confiaveis.
Além disso, € uma medida sensivel ao nimero de itens da escala, tendendo a subestimar a
consisténcia da confiabilidade interna dos mesmos. O PLS-SEM prioriza a confiabilidade
individual dos indicadores. Assim, diante das limitacdes apresentadas, torna-se mais
apropriado a utilizacdo da confiabilidade composta como critério de medida da consisténcia

interna (HAIR et al., 2014. p. 101).

A confiabilidade composta varia de 0 a 1, sendo que quanto mais alto, maior o nivel de
confiabilidade. A confiabilidade composta é, em geral, interpretada da mesma maneira que o
alfa de cronbach, sendo comumente aceitos valores a partir de 0,7. Valores menores que 0,6
indicam baixas consisténcia interna (HAIR et al., 2014. p. 102). A confiabilidade entre 0,6 e
0,7 pode ser aceitavel desde que os outros indicadores de validade de construto de um modelo
sejam bons. Por outro lado, valores acima de 0,9 ndo sdo desejaveis, sendo 0,95 o valor limite,
pois indicam que todos os indicadores das variaveis estdo medindo o mesmo fenémeno, e por

isso ndo sdo uma medida vélida do construto.

Tabela 11
Confiabilidade composta

VARIAVEIS CONFIABILIDADE
COMPORTAMENTO DE COPRODUGAO 0,835439
EXPERIENCIAS DE REFORCO 0,920454
MOTIVAGAO PARA COPRODUZIR 0,853119
SLOC SORTE 0,631055
SLOC INTERNO 0,732807
SLOC POWERFUL OTHERS 0,847504
SOCIALIZACAO ORGANIZACIONAL 0,843339

Ao contrario dos resultados obtidos através da medida do alpha de Cronbach, verificou-
se que a confiabilidade composta apresentou valores aceitaveis para todas as variaveis (tabela
11). Mesmo a variavel “SLOC sorte” apresentou um indice de confiabilidade composta igual

a 0,631, estando, portanto, dentro a faixa aceita na literatura.
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A validade convergente dos construtos foi avaliada, sendo que os itens que séo
indicadores de um construto devem compartilhar de uma elevada proporcdo de variancia
comum. Para essa medida, o tamanho da carga fatorial € uma informacao a ser considerada,
pois altas cargas sobre um fator indicam que elas convergem para um ponto em comum,
Todas as cargas fatoriais devem ser estatisticamente significantes, sendo que, como regra
pratica assume-se que devam ser acima de 0,5, sendo a medida ideal acima de 0,7 (HAIR et
al., 2009, p.592).

Tabela 12
Cargas fatoriais

ITENS / VARIAVEIS CP ER MOT |SLOC SORTE |[SLOC INT | SLOC OP SO

CP11 0,852642
CP2 0,705313
CP4 0,74522
CP6 0,727522
CP8 0,860386
CP9 0,672979
ER1 0,770131
ER2 0,961612
ER3 0,932176

MOT1 0,832856
MOT2 0,662405
MOT3 0,749174
MOT4 0,840348
MOT5S 0,55969
SLOCCHANCE?2 0,852363
SLOCCHANCE3 0,804901
SLOCINT1 0,835242
SLOCINT2 0,782592
SLOCINT3 0,706003
SLOCPO1 0,729602
SLOCPO2 0,809981
SLOCPO3 0,873837
SO1 0,658393

SO3 0,514201

SO4 0,789109

SO5 0,847518

SO6 0,858251

CP = comportamento de coproducéo; ER = experiéncias de refor¢co; MOT = motivagdo para coproduzir; SLOC
INT = SLOC interno; SLOC OP = SLOC outros poderosos; SO = socializa¢éo organizacional.
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O modelo original com os 35 indicadores distribuidos entre as sete variaveis apresentou
cargas fatoriais abaixo do aceitavel para os seguintes indicadores: CP10 (0,082), CP3R
(0,193), CP7R (0,291), SLOC Chance 1 (0,012), SLOC interno 4 (0,120). Assim, optou-se
pela exclusdo destes itens, a fim de obter-se a validade convergente. Apds essa alteracéo, o
modelo foi rodado novamente e ainda foi necessaria a exclusdo de mais trés itens: CP5R
(0,439), CP1 (0,474) e SO2 (0,403). Com essas alteracdes, as cargas fatoriais individuais de
todos os itens que permaneceram no modelo obtiveram valores acima de 0,5, conforme

recomendado na literatura (tabela 12).

Outro indicador resumido da convergéncia a ser computado para cada construto é a
variancia média extraida (average variance extracted - AVE), que é calculada através da
carga fatorial quadratica média. Uma AVE de 0,5 ou mais indica uma convergéncia adequada,
ou seja, que o construto explica mais da metade da variancia de seus indicadores. As medidas
obtidas de AVE também foram satisfatorias, como mostra a tabela 13, confirmando a validade

convergente dos construtos do modelo.

Tabela 13

Variancia média extraida

VARIAVEIS AVE
COMPORTAMENTO DE COPRODUGCAO | 0,583712
EXPERIENCIAS DE REFORCO 0,795584
MOTIVACAO PARA COPRODUZIR  |0,542626
SLOC SORTE 0,687194
SLOC INTERNO 0,60284
SLOC POWERFUL OTHERS 0,65066
SOCIALIZACAO ORGANIZACIONAL |0,555092

A validade discriminante é o grau em que um construto é diferente dos demais. Uma
validade discriminante elevada demonstra que um construto € Unico e captura alguns

fendmenos que algumas medidas ndo conseguem. Um dos métodos para calculo da validade
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discriminante é o teste de Fornell-Lacker. Ele compara a AVE de cada construto com as
correlacdes das variaveis latentes ao quadrado. A AVE deve exceder a maior correlacdo ao
quadrado com qualquer outro construto. A Idgica do método baseia-se na ideia de que cada
construto compartilha maior variancia com seus indicadores associados que qualquer outro
construto (HAIR et al. 2001, p.105), ou seja, demonstra 0 quanto o0s construtos sao diferentes
entre si.

Para obtencdo da validade discriminante foi necessaria a exclusdo de mais um Unico
item variavel motivacdo para coproduzir. Foi excluido o item com carga mais baixa, MOT5
(0,559), e entdo realizado o teste de Fornell-Lacker (tabela 14).

O modelo de inicial com base no trabalho de Bittgen et al. (2012), possuia 35 itens
divididos em sete construtos: SLOC interno (4 itens), SLOC powerful others (3 itens), SLOC
chance (3 itens), socializacdo organizacional (6 itens), experiéncias de reforco (3 itens),

motivacao para coproduzir (5 itens) e comportamento de coproducéo (11 itens).

Tabela 14
Validade discriminante
VARIAVEIS CcP ER MOT | SLOC SORTE | SLOC INT | SLOC OP SO
CP 0,583789
ER 0,062642 | 0,795638
MOT 0,577671 | 0,158777 | 0,621472
SLOC SORTE | 0,061439 | 0,172223 | 0,172915 0,687235
SLOC INT | 0,111090 | 0,290397 | 0,203760 0,272841 0,603131
SLOC OP 0,162478 | 0,02787 | 0,215732 0,018066 0,0233320 | 0,650028
SO 0,196292 | 0,322455 | 0,274241 0,134431 0,186533 | 0,130789 | 0,555273

CP = comportamento de coproducéo; ER = experiéncias de refor¢co; MOT = motivacdo para coproduzir; SLOC
INT = SLOC interno; SLOC OP = SLOC outros poderosos; SO = socializagéo organizacional.

Para obtencdo de indices de confiabilidade e validade adequados, optou-se pela
exclusdo dos cinco itens com cargas fatoriais mais baixas do construto comportamento de

coproducdo: CP1, CPR3, CPR5, CPR7 e CP10. Dos construtos SLOC chance, SLOC interno,

socializagdo organizacional e motivagdo para coproduzir, foram retirados respectivamente os



58

itens um (1), quatro (4), dois (2), e cinco (5), chegando ao modelo de mensuracdo final

apresentado na figura 2.

Analisando os resultados obtidos no modelo de mensuracéo (tabela 15), verifica-se que
a validade convergente foi obtida, uma vez que as cargas fatoriais individuais de todos os
itens do modelo tiveram valores acima de 0,5 e a varidncia média extraida de todas as
variaveis esta acima dos 0,5 recomendados pela literatura. A confiabilidade composta também
foi alta, sendo acima dos 0,7 esperados em todos os construtos. A validade discriminante

também foi adequada segundo critério de Fornell-Lacker.

Tabela 15
Andlise do modelo de mensuracéo

VARIAVEIS CP ER MOT S%‘F?TCE SLOC INT | SLOC OP SO
CP 1
ER 0,250283 1
MOT 0,760047 | 0,398468 1

SLOC SORTE | -0,247868 | -0,414997 | -0,415831 1

SLOC INT | 0,333301 | 0,538885 | 0,451398 | -0,522342 1

SLOC OP 0,403086 | 0,166951 | 0,46447 -0,13441 0,152748 1
SO 0,443049 | 0,567851 | 0,52368 | -0,366648 0,431895 | 0,361647 1
cC 0,892959 | 0,920489 | 0,866751 | 0,814513 0,819501 0,84715 | 0,858045
AVE 0,583789 | 0,795638 | 0,621472 | 0,687235 0,603131 | 0,650028 | 0,555273

CP = comportamento de coproducéo; ER = experiéncias de refor¢co; MOT = motivagéo para coproduzir; SLOC
INT = SLOC interno; SLOC OP = SLOC outros poderosos; SO = socializacdo organizacional; CC =
confiabilidade composta.
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6.4 AVALIACAO DO MODELO ESTRUTURAL E TESTE DE HIPOTESES

A primeira etapa da avaliagdo do modelo estrutural consistiu da andlise da
multicolinearidade dos construtos do modelo. Altos niveis de colinearidade indicam que
mais de um indicador em um construto medem a mesma coisa, ou seja, sdo redundantes.
Quando isso ocorre, a recomendacdo na literatura € pela exclusdo do indicador a fim de

evitarem-se falhas na mensuracéo.

O nivel de colinearidade é obtido através da andlise da tolerancia e do VIF (variance
inflation factor). A tolerancia representa o0 quanto da variancia de um indicador ndo é
explicado pelos demais, enquanto o VIF é o grau em que o desvio-padrdo aumenta na
presenca de colinearidade. Ambos indices foram calculados através de analise de regresséo
linear efetuada no SPSS. Altos niveis de multicolinearidade ocorrem quando o valor da

tolerancia é de 0,20 ou menor, e o valor do VIF, de 5 ou maior.

Feita a andlise de multicolinearidade por construto, os indices de tolerancia e VIF
apresentam problemas no indicador ER2, com valores de 0,17 e 5,89, respectivamente. Em
razdo disso, optou-se pela remocdo do item do modelo estrutural, pois 0 mesmo estaria

medindo o construto de forma redundante.

O modelo final do estudo, apds os cortes realizados ficou com 25 itens, sendo cinco
medindo o construto socializacdo organizacional, dois medindo experiéncias de reforco, trés
medindo SLOC interno, trés medindo SLOC outros poderosos, dois para SLOC sorte, quatro
para avaliagdo da motivacdo para coproduzir e seis para andlise do comportamento de

coproducéo.
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Tabela 16
Analise de multicolinearidade
Indicadores Estatisticas
Tolerancia VIF
SLOCINT 1 ,705 1,418
SLOC INT 2 71 1,297
SLOC INT 3 , 7192 1,263
SLOCOP1 ,592 1,689
SLOC OP 2 ,748 1,337
SLOCOP3 ,490 2,039
SLOC SORTE 2 ,859 1,164
SLOC SORTE 3 ,859 1,164
ER1 ,584 1,713
ER 2 ,170 5,896
ER3 ,205 4,880
CP2 ,602 1,661
CP4 ,582 1,718
CP6 ,601 1,664
CpP8 ,397 2,518
CP9 ,627 1,595
CP11 ,462 2,164
MOT 1 ,481 2,080
MOT 2 , 751 1,332
MOT 3 ,679 1,473
MOT 4 ,438 2,281
SO1 ,709 1,411
SO 3 871 1,148
SO 4 ,499 2,005
SO5 ,455 2,199
SO 6 ,392 2,553

Excluido o item ER2 do modelo, partiu-se para o teste das hipoteses formuladas. Para
isso, foram analisados os betas obtidos das relacfes entre os construtos e calculado o t value
de cada relacdo.

Os coeficientes beta variam entre -1 e +1. Coeficientes proximos a +1 representam uma
relacdo positiva forte e vice-versa para os valores negativos. Quanto mais proximos de zero,
mais fraca as relages. O quanto um coeficiente é significante vai depender do desvio-padréo.

Essa medida foi calculada através do procedimento de reamostragem bootstrapping, no qual
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um grande numero de sub-amostras é obtido através da amostra original com reposi¢do. O
calculo do desvio-padrdo por bootstrapping permite o acesso ao t value. Em estudos de
marketing assume-se usualmente que o t value tenha valores de 1,96 ou maiores para um nivel
de significancia de 5%. O procedimento de reamostragem bootstrapping foi aplicado com
n=140 e 1000 repeticdes.

Foram confirmadas as hipoteses Hla, H1b, H1c, H3, H6 e H7b, com valores t maiores
que 1,96. As hipdteses H4a, H4b, H4c, H5, H7a e H7c tiveram valores t ndo significativos, e,
portanto ndo foram confirmadas. Na hipGtese 1a, verifica-se que as crencas SLOC internas
tem impacto positivo na motivagdo para coproduzir (B = 0,191,t = 1,979). A hipotese 1b
também se confirmou o impacto positivo das crencas SLOC powerful others (outros
poderosos) na motivacdo para coproduzir (B = 0,319,t = 3,548). Ja para hipotese 1c, verificou-
se que as crencas SLOC chance (sorte) tiveram um impacto negativo na motivacdo para
coproduzir ( =-0,168, t = 1,987).

A hipétese 3 também foi suportada. A motivacao para coproduzir tem efeito positivo no
comportamento de coproducao (f = 0,76, t = 13,825). De todas as relacdes testadas, essa foi,
sem davida, a que produziu um efeito mais significativo, assim como no estudo-base.

Nenhuma das trés hipdteses relativas ao impacto das experiéncias de reforco nas trés
diferentes crencas SLOC foram suportadas (H4a, H4b e H4c). Também ndo foi suportada a
hipotese 5, na qual foi testada a relacdo entre experiéncias de reforco e motivacdo para
coproduzir.

Duas hipdteses relativas as atividades de socializacdo organizacional foram
confirmadas. As atividades de socializacdo organizacional (hipdtese 6) tem impacto positivo
na motivagao para coproduzir (f = 0,243, t = 2,485), assim como tem impacto positivo nas

crencas SLOC powerful others (B = 0,40, t = 4,159), hipotese 7b. As hipoteses 7a, impacto
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das atividades de socializacdo organizacional nas crencas SLOC internas e 7c, impacto das

atividades de socializacdo organizacional nas crencas SLOC chance ndo foram confirmadas.

Tabela 17
Teste de hipoteses — efeitos diretos
Hipoteses Efeitos diretos B t value
Hipdtese 1a | SLOC interno — Motivagdo para coproduzir 0,19142 1,979074
Hipotese 1b | SLOC outros poderosos — Motivagdo para coproduzir 0,319049 3,548632
Hipotese 1¢ | SLOC sorte — Motivagdo para coproduzir -0,168461 1,987479
Hipdtese3 | Motivagdo para coproduzir — comportamento de coprodugéo 0,76003 13,825463
Hipotese 4a | Experiéncias de reforgo — SLOC interno 0,394812 1,70592
Hipdtese 4b | Experiéncias de refor¢o — SLOC outros poderosos -0,069784 0,949522
Hipdtese 4¢ | Experiéncias de reforco — SLOC sorte -0,311503 1,52207
Hipotese 5 | Experiéncias de refor¢o — motivagdo para coproduzir 0,037306 0,418236
Hipdtese 6 | Socializa¢do organizacional — motivagdo para coproduzir 0,243067 2,485405
Hipdtese 7a | Socializa¢do organizacional — SLOC interno 0,208739 1,909394
Hipdtese 7b | Socializa¢do organizacional — SLOC outros poderosos 0,400598 4,159972
Hipdtese 7¢ | Socializac¢do organizacional — SLOC sorte -0,190329 1,387434

Comparando os resultados obtidos com os do estudo base de Buttgen et al. (2012)
verifica-se os autores do ndo confirmaram somente trés das hipoteses de efeitos diretos, sendo
elas Hlc, H4a e H4b (quadro 2). Os demais testes de efeitos diretos foram todos confirmados.
Os resultados obtidos pelos autores ndo suportaram a hipotese 1c, sobre a influéncia das
crengas SLOC chance na motivacdo para coproduzir, enquanto nesse estudo, a mesma foi
confirmada. No estudo original, foi confirmado o impacto das atividades de socializacédo
organizacional nas trés crencas SLOC internas (H7a), SLOC outros poderosos (H7b) e SLOC

sorte (H7c), enquanto esse estudo confirmou somente a hipotese 7b.



Quadro 2
Comparacao entre teste de hipoteses do estudo original e replicado
Estudo Estudo
Hipdbteses Efeitos diretos replicado original
Hipotese 1a SLOC interno — Motivagéo para coproduzir Hipotese Hipotese
confirmada confirmada
S SLOC outros poderosos — Motivagdo para Hipotese Hipotese
Hipotese 1b - . .
coproduzir confirmada confirmada
Hipotese 1c SLOC sorte — Motivagdo para coproduzir Hlp.Otese Hipotese ndo
confirmada suportada
- Motivagdo para coproduzir — comportamento de Hipotese Hipotese
Hipotese 3 x . .
coproducdo confirmada confirmada
Hipdtese 4a Experiéncias de reforco — SLOC interno Hipotese ndo | Hipotese nao
suportada suportada
Hipdtese 4b | Experiéncias de reforgo — SLOC outros poderosos Hipotese ndo | Hipotese nao
suportada suportada
Hipdtese 4c Experiéncias de reforco — SLOC sorte Hipotese nao HIPOtese
suportada confirmada
- Experiéncias de reforco — motivagdo para Hip6tese néo Hipotese
Hipotese 5 . .
coproduzir suportada confirmada
i Socializag@o organizacional — motivagdo para Hipdtese Hipdtese
Hipotese 6 . . .
coproduzir confirmada confirmada
Hipdtese 7a Socializacéo organizacional — SLOC interno Hipotese ndo H|p_otese
suportada confirmada
Hip6tese 7b Socializagdo organizacional — SLOC outros H|p_otese H|p_otese
poderosos confirmada confirmada
Hipdtese 7¢ Socializag@o organizacional — SLOC sorte Hipotese ndo HlpOtese
suportada confirmada
Comparacdes
SLOC interno — Motivagdo para coproduzir Versus Hipbtese ndo Hinotese
Hipdtese 2a SLOC outros poderosos — Motivagdo para SS ortada comE;rma da
coproduzir P
Hinotese 2b SLOC interno — Motivagd@o para coproduzir versus | Hipdtese ndo Hipotese
P SLOC sorte — Motivacdo para coproduzir suportada confirmada
Hinbtese 8 Experiéncias de reforco — SLOC interno versus Hipdtese Hipdtese
P Socializagao organizacional — SLOC interno confirmada confirmada
Testes de Moderacéo
Hinbtese 9 Experiéncias de reforgo — SLOC interno com Hipétese ndo | Hipotese nédo
P experiéncia prévia versus sem experiéncia prévia suportada suportada
Hinotese 10 Socializa¢do organizacional — SLOC interno com | Hipdtese ndo Hipdtese
P experiéncia prévia versus sem experiéncia prévia suportada confirmada
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O coeficiente de determinacdo (R?) é a medida mais comum utilizada para avaliacéo de

um modelo estrutural. Ele mede a exatiddo prévia do modelo, sendo também chamado de

variancia explicada, ou seja, o grau em que a variavel dependente é explicada pelas variaveis

independentes. A media varia entre 0 e 1, sendo que, quanto maior 0 R2, maior a variancia
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explicada. A variavel com maior variancia explicada foi o comportamento de coproducéo

(R2=0,578), seguida pela motivacao para coproduzir (R2=0,447), conforme tabela 18.

Tabela 18
Coeficiente de determinacao
Variavel R2
Comportamento de coproducdo 0,578

Experiéncias de reforco

Motivacdo para coproduzir 0,447
SLOC chance 0,200
SLOC interno 0,293

SLOC powerful others 0,134

Socializa¢do organizacional

Os testes de moderacdo tem por objetivo comparar diferencas encontradas nos
resultados em dois ou mais grupos heterogéneos presentes numa amostra. Isso traz beneficios
tedricos e praticos para a pesquisa, uma vez que pode-se descobrir diferencas estatisticas
significantes entre os grupos. Para essa analise, € rodado um modelo em separado para cada
diferente grupo, calculados os beta através do algoritmo PLS e o desvio-padrdo pelo

bootstrapping, e comparados os resultados de ambos.

No teste de efeitos de moderacdo, assim como no estudo original, foi comparado o
grupo de respondentes com experiéncias anteriores no CREEO (G1, n = 41) com pacientes
seguindo o programa pela primeira vez (G2, n = 99). Foi analisado o impacto das
experiéncias de reforco nas crengcas SLOC internas e ndo foi encontrada diferenca
significativa entre as duas amostras (tabela 19). O mesmo resultado foi verificado por Blttgen
et al. (2012) no estudo base. Na outra relagdo testada, o impacto das atividades de
socializacdo organizacional nas crencas SLOC internas, também n&o houve diferenca
significativa entre os dois grupos testados. Nesse caso, Biittgen et al. encontraram resultado
oposto: no estudo-base, as atividades de socializagcdo organizacional tiveram impacto mais

forte nas crencas SLOC internas dos respondentes com experiéncia prévia na empresa que nos
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sem experiéncia prévia. Observados estes resultados, verifica-se que as hipoteses 9 e 10 nédo

foram suportadas.

Tabela 19
Testes de moderacgdo
Gl G2 GlxG2
TESTES DE -
MODERAGAO PO [seP®)| PO | se(P®) | PO PO | tvalue | NV T yae
significancia

Experiéncias de
reforco — SLOC 0,19 0,2579 | 0,4652 | 0,2762 -0,2752 0,735 0,464
interno
Socializacdo
organizacional — 0,48 | 0,2045 | 0,1777 | 0,2079 0,3023 1,046 0,298
SLOC interno

Os testes de mediacdo medem relacfes entre duas varidveis mediadas por uma terceira.

No trabalho de Buttgen et al. (2012), diversas relagdes indiretas foram testadas. O mesmo

ocorreu nesse estudo. Primeiramente, foi testado o impacto das trés crengas SLOC (interna,

outros poderosos e sorte) no comportamento de coproducdo, mediado pela variavel motivacao

par coproduzir. Dessas trés relacdes, a Unica que apresentou efeito indireto no comportamento

de coproducdo foi a varidvel SLOC outros poderosos (t = 3,41), conforme mostra a tabela 20.

No estudo-base, os autores ndo encontraram efeito indireto em nenhuma das trés relagdes.

Tabela 20
Testes de mediacéo |
EFEITO DESVIO-
SLOC INT — MOT MOT —CP | |5 et I T VALUE
0,19142 0,76003 0,145484943 | 0,079970258 | 1,819238131
EFEITO DESVIO-
SLOC OP — MOT MOT —CP | |5 RETO PADRAG T VALUE
0,319049 0,76003 0,242486811 | 0,071018065 | 3,41443844
EFEITO DESVIO-
SLOC SORTE MOT —CP | |\Soery PADRAG T VALUE
-0,168461 0,76003 -0,128035414 | 0,065716325 | -1,948304534
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Foi analisado também o efeito das atividades de socializacdo organizacional na
motivacdo para coproduzir, mediada pelas trés crencas SLOC. Nesse caso também foi
verificado efeito indireto somente na relacdo mediada pela variavel SLOC outros poderosos
(t=3,429), como pode ser conferido na tabela 21. Blttgen et al. (2012) encontraram efeito nas
relacBes de mediacédo das trés crencas SLOC com os construtos socializagdo organizacional e

motivacao para coproduzir.

Tabela 21
Testes de mediacao Il

SO — SLOC INT SLOC INT — MOT |EFEITO INDIRETO | DESVIO-PADRAO | T VALUE

0,208739 0,19142 0,039956819 0,034501379 1,158122391

SO — SLOC OP SLOC OP — MOT |EFEITO INDIRETO | DESVIO-PADRAO | T VALUE

0,400598 0,319049 0,127810391 0,037269582 3,429348653

SO — SLOC SORTE | SLOC SORTE — MOT | EFEITO INDIRETO | DESVIO-PADRAO | T VALUE

-0,190329 -0,168461 0,032063014 0,031609049 1,01436186

As relacdes entre experiéncias de reforco e motivacao para coproduzir mediadas pelas
trés crencas SLOC também foram testadas. Em nenhuma delas foi verificado efeito
significativo (tabela 22). O mesmo resultado foi obtido nas relacdes de mediacdo entre essas

variaveis no estudo original.

Por fim, foram testados os efeitos das experiéncias de refor¢co e das atividades de
socializacdo organizacional no comportamento de coproducdo, mediados pela motivacédo para
coproduzir. Foi encontrado efeito significativo nas atividades de socializagcdo organizacional
(t=2,498), mas ndo na relacéo entre experiéncias de reforco e comportamento de coproducéo
mediada pela motivacgdo para coproduzir (tabela 23). Os autores do estudo-base encontraram

efeitos indiretos significantes em ambas as relagdes.
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Tabela 22
Testes de mediacéo 11
EFEITO DESVIO-
ER — SLOC INT SLOC INT — MOT INDIRETO PADRAO T VALUE
0,394812 0,19142 0,075574913 | 0,061962031 | 1,219697161
EFEITO DESVIO-
ER — SLOC OP SLOC OP — MOT INDIRETO PADRAG T VALUE
-0,069784 0,319049 -0,022264515 | 0,023826444 | -0,934445568
EFEITO DESVIO-
ER — SLOC SORTE SLOC SORTE — MOT INDIRETO PADRAG T VALUE
-0,311503 -0,168461 0,052476107 | 0,046244994 | 1,134741338
Tabela 23
Testes de mediacdo IV
EFEITO DESVIO-
SO — MOT | MOT — CP INDIRETO PADRAO T VALUE
0,243067 0,76003 0,184738212 |0,073945811| 2,4982918
EFEITO DESVIO-
ER —- MOT | MOT — CP INDIRETO PADRAO T VALUE
0,037306 0,76003 0,028353679 |0,068628989 | 0,413144353
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7 CONCLUSAO

O trabalho realizado por Biittgen et al. (2012) objetivou analisar a influéncia das crencas
de locus de controle em servicos em comportamentos de coproducdo, influenciadas por
experiéncias prévias de reforco e por atividades de socializacdo organizacional promovidas
pela empresa. O modelo proposto foi testado em clientes de uma rede de franquias de
treinamento muscular voltada a prevencéo e recuperacao de lesbes, localizada na Alemanha.
O treinamento é realizado em maquinas especificas e de maneira autbnoma, de modo que é
exigido um alto grau de participacdo do cliente, na frequéncia dos treinos, compreensdo do
plano de treinamento e comprometimento em realiza-lo de maneira correta.

Do mesmo modo que o estudo original, este foi realizado em um contexto no qual a
participacdo do cliente tem influéncia fundamental nos resultados obtidos. Esta pesquisa foi
aplicada em clientes de um programa multidisciplinar voltado ao tratamento da obesidade. A
empresa oferece 0s servi¢os de nutricionistas, méedicos, educadores fisicos e grupos de apoio
orientados por psicélogos, porém, os resultados obtidos estdo estritamente vinculados a
dedicacéo e participacao do cliente.

Tendo em vista que replicacdes de estudos empiricos sdo altamente desejaveis no
contexto da pesquisa em marketing para o avango dos conhecimentos da disciplina (Easley et
al., 200), e que a compreensdo aprofundada do comportamento de coproducdo é um dos
maiores topicos de discussdo na pesquisa em marketing (Etgar, 2008), optou-se pela
replicacdo do estudo de Bittgen et al. (2012), utilizando 0 mesmo modelo de mensuracao e
testando as mesmas hipoteses propostas, em outro contexto cultural e outro tipo de negocio.

O instrumento de coleta do estudo original constituiu-se de 35 questdes, que foram
devidamente traduzidas e adaptadas ao contexto deste estudo. Apos a analise do modelo de

mensuracdo, optou-se pela exclusdo de nove variaveis, cujos indicadores ndo apresentaram
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resultados favoraveis em suas medidas. Esses resultados, que culminaram no corte das
variaveis, podem ser explicados algum grau de dificuldade na compreensdo por parte dos
respondentes. O item 4, cortado do modelo final, medindo o construto SLOC interno - “O
sucesso, ou ndo, do tratamento, depende do meu nivel de comprometimento” — é um exemplo.
A expressdo “ou ndo” pode ter sido a responsavel por tornar a questdo confusa do ponto de
vista do participante.

Outro exemplo de item excluido provavelmente em virtude de dificuldade de
compreensdo da questdo é o item 1 do construto comportamento de coprodugdo — “Eu faco
todas as refeicbes com calma e controle”. Tal item gerou alguns questionamentos ja na
aplicacdo dos questionarios. Os participantes tiveram dificuldade em compreender o que
significava “fazer refeicdes com calma e controle”. Se estas diavidas tivesses surgido no pré-
teste, alguma modificacdo na formulacao destas questdes certamente teria sido feita.

No estudo original, os autores encontram impacto positivo na motivacdo para
coproduzir das crencas SLOC internas e em outros poderosos. Neste estudo, verificou-se o
impacto das trés crencas SLOC na motivagdo para coproduzir, sendo que a crenga SLOC na
sorte mostrou ter impacto negativo na motivacdo (ainda que de intensidade pequena). O
impacto positivo das crencas SLOC outros poderosos na motivacao para coproduzir ndo esta
de acordo com outras pesquisas na area (DEL PUENTE et al., 2012; OZEN KUTANIZ et al.
2011); LIM et al., 2003; COBB-CLAK et al., 2012). Esses estudos mostram que individuos
que depositam 0 sucesso de seu tratamento nas maos de terceiros sdo, via de regra, menos
motivados para coproduzir. Bittgen et al (2012) creditam seu resultado na crenca de que
provedor seja um dos grandes responsaveis pelo sucesso do servico seja um motivador do
tratamento. Neste estudo, o resultado foi ainda mais intenso que o de Bittgen et al. (2012).
Das trés crengas SLOC, outros poderosos foi a que apresentou a maior influéncia positiva na

motivacdo para coproduzir. A natureza do servigo pode explicar essa relagdo, ja que 0s
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pacientes submetidos ao tratamento no CREEO desenvolvem um vinculo muito forte com a
instituicdo, profissionais e demais pacientes.

Assim como no trabalho de Buttgen et al. (2012), ndo foram encontrados efeitos
significativos na comparacdo de experiéncias anteriores de reforco nas trés crencas SLOC e
na motivacdo para coproduzir. Os autores acreditam que isso ocorreu em consequéncia de
terem relacionado essas experiéncias de reforco a atividades esportivas em geral, e que 0s
consumidores ndo transferiram essas experiéncias em geral para a situacdo especifica de
treinamento fisico da empresa na qual foi aplicada a pesquisa. O mesmo parece ter ocorrido
neste estudo, contribuindo para a generalizacao do resultado.

Por outro lado, a influéncia das atividades de socializacdo organizacional nas crencas
SLOC e na motivacgdo para coproduzir foi verificada nos dois estudos. Enquanto Buttgen et al.
(2012) confirmaram a influéncias nas trés crencas SLOC e na motivacdo para coproduzir, 0
estudo replicado confirmou somente as hipoteses relativas as crencas SLOC em outros
poderosos e na motivacdo para coproduzir. As hipéteses relacionando o impacto das
atividades de socializacdo organizacional com crengas SLOC internas e na sorte ndao foram
confirmadas. Os resultados desse estudo fazem sentido, na medida em que aqueles que tem
crencas SLOC internas mais desenvolvidas, possivelmente serdo menos influenciados pelas
atividades de socializacdo organizacional promovidas pelo provedor de servigos, ja que
acreditam mais em si mesmos, relacionando mais seu proprio esforco com os resultados e ndo
colocando seu sucesso nas méos de terceiros.

Assim, para aqueles que possuem crencas SLOC internas mais desenvolvidas, o papel
do provedor de servicos seria menos relevante que sua determinacdo e forca de vontade
proprias. Isso reflete bastante a natureza do servico avaliado nessa pesquisa, adesdo ao
tratamento para emagrecer. No que se refere as crengas SLOC na sorte, parece totalmente

plausivel que as mesmas ndo sejam influenciadas pelas atividades de socializacdo
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organizacional, uma vez que pessoas influenciadas por atitudes fatalistas sdo em geral mais
passivas, menos dispostas a engajar-se em comportamentos de coproducdo (Buttgen et al.,
2012).

A influéncia das atividades de socializacdo organizacional sobre as crencas SLOC em
outros poderosos parece bem coerente. Pessoas com fortes crengcas SLOC em outros
poderosos tendem a ser mais influenciadas por outras pessoas e institui¢cdes as quais atribuem
poder. Assim, a influéncia de atividades de socializacdo promovidas pela empresa tende a ser
maior. Nesse caso, o cliente atribui com mais intensidade om sucesso de seu tratamento ao
servico oferecido pelo provedor que clientes com crencas internas mais desenvolvidas.

No caso da influéncia das atividades de socializacdo organizacional sobre a motivacao
para coproduzir, confirmou-se, nos dois estudos o importante papel do provedor de servicos
na motivacdo do cliente. Ao contrario das experiéncias de reforco, que nos dois casos se
mostraram irrelevantes, as atividades de socializacdo mostraram exercer papel crucial nesse
processo.

Embora nem todos os resultados encontrados nesse estudo suportem os achados do
estudo original, os resultados de ambos os estudos ndo sdo incompativeis. Ambos os estudos
mostraram a importancia do estimulo as crencas SLOC internas de modo a ampliar-se a
motivacdo para coproduzir e o0s comportamentos de coproducdo. As atividades de
socializagdo organizacional cumprem esse papel de duas maneiras: auxiliando a empresa a
encorajar e moldar as crengas SLOC do cliente, e influenciando sua motivagdo para
coproduzir.

Estes dois achados correspondem as mais significativas implicagfes gerenciais
confirmadas neste estudo. Os gestores devem encontrar maneiras de mostrar ao cliente a
importancia de sua participagdo como coprodutor para a obtencdo de resultados satisfatorios

no servico prestado. Nesse sentido, as atividades de socializagdo organizacional aproximam o
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cliente da empresa, melhorando a comunicagdo e ensinam o0 mesmo a exercer seu papel como
coprodutor da melhor maneira possivel. Também deve haver especial atencéo por parte da
empresa no estimulo as crencas SLOC internas de seus clientes, de modo a impulsionar a
motivacdo para coproduzir, e, consequentemente, sua atuacdo como coprodutor. No caso
especifico da empresa na qual foi aplicado este estudo, 0s grupos terapéuticos atendem a este
propdsito, uma vez que desempenham também o papel de motivador do cliente.

Do ponto de vista teorico, esta pesquisa também traz importantes implicacOes.
Primeiramente, a contribuicdo para generalizacdo dos resultados obtidos pelo estudo de
Buttgen et al. (2012), reforcando a validade externa do estudo. Foi confirmada a importancia
das crencas SLOC na motivacgdo para coproduzir e comportamento de coproduc¢édo, bem como
a possibilidade do provedor de servico de influenciar nessas crencas através de atividades de
socializacdo organizacional. Isso possibilita um maior entendimento do processo de
engajamento do consumidor como coprodutor, principal implicacdo tedrica deste estudo.
Outro achado importante nesse estudo foi, juntamente com a pesquisa original, evidenciar a
validade do conceito e da escala de medida de Service Locus of Control proposta por Bradley
e Sparks (2002), suportando sua validade nomoldgica e reforcando seu uso nas pesquisas de
coproducéo do cliente.

Uma limitagdo encontrada nesse estudo foi o tamanho da amostra em relagdo ao
utilizado no estudo-base. Bittgen et al. aplicaram a pesquisa em uma rede de franquias
espalhada por toda a Alemanha, possuindo, portanto, milhares de clientes em todo pais. Como
resultado disso, a amostra obtida (n=2.679) foi imensamente maior que a desse estudo,
aplicado em uma empresa de pequeno porte, localizada na cidade de Porto Alegre. Porém,
acredita-se que apesar do tamanho reduzido (n=140), a amostra foi representativa da

populacdo, uma vez que todos 0s grupos terapéuticos da empresa foram visitados, a coleta foi
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feita presencialmente e grande parte dos clientes participantes do programa responderam a
pesquisa.

Estudos futuros poderiam testar a influéncia da interacdo entre clientes nas crencas
SLOC e na motivacao para coproduzir, ja que, tanto neste estudo quanto no de Buttgen et al.
(2012), foi testada somente a influéncia do prestador de servigos no cliente. A unidade de
analise utilizada neste estudo se prestaria bem para tal pesquisa, uma vez que a interacdo entre
0s pacientes € muito importante. Outras replicacdes também seriam bem-vindas, uma vez que
aplicacdes em diferentes tipos de servicos e diferentes contextos poderiam render resultados

comparativos bastante interessantes para compreensdo mais aprofundada do tema.
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ANEXO A — INSTRUMENTO DE COLETA ORIGINAL EM INGLES

SLOC

Internal SLOC
I
2. My personal dedication is mainly responsible for the training result.
3.
4,

Powerful others SLOC
l.
2. The benefits of the training are strongly determined by the quality of the exercise machines.

3.

Chance SLOC
I
2. What the training brings about is mostly determined by fate.
3.

The outcome of the training is first of all dependent on how much effort | put in it.

The outcome of the training strongly depends on my ability to go to the limits of my muscle strength.
It mainly depends on my involvement if the training is successful or not.

The outcome of the training mainly depends on the company’s training concept.

The quality of the personnel’s care is mainly responsible for the training result.

The outcome of the training is a matter of luck. | have little influence on that.

It is a question of fortune if the training is successful or not.

Experience with medical strength therapy
I

Have you previously completed a medical strength therapy at this company?

Reinforcement experiences
Please assess the personal experiences with sports training that you had prior to starting the training at this company.
I
2.
3.

Exercises make your body stronger.
Exercises increase your overall physical performance.
Exercises improve your physical well-being.

Coproduction behavior
l.

TSN AW

0.
l.

| carry out all exercises slowly and carefully until the end.

| exactly stick to the specified order of machine use.

If it is too exhausting at a machine, | break up the exercise prematurely. (r)

| follow the recommended training frequency consequently.

Instead of calculating the training weight of the next/higher level accurately, | rather make a rough estimation. (r)
| take care of relaxing all muscles which are not being trained.

If the effort is very big, | do the exercises less intensively (range of motion). (r)

| adjust the machines with regard to all aspects according to my physical specifications.

| choose the weight on each machine so that | can perform the exercise precisely between 60 and 90 seconds.
If the machines are free, | switch from one to the other without any interruption.

At every machine | push myself to the full extent of my capabilities.

Motivation to coproduce
I
2.
3.
4.
5.

I am willing to give my utmost best at each machine to achieve a good training result.

I am willing to exercise just according to the training principles.

I am willing to investigate the training concept in depth.

I am willing to exercise consistently even if | have little time or | do not feel like it.

| am willing to continue with the training even if | cannot observe any improved performance.

Organizational socialization
I

o hwN

In the introduction training, | have been very well instructed.

The employee responsible for me made a big effort to show and explain to me everything | need to know.
| was given comprehensive information material regarding the training.

The staff takes great care that one does nothing wrong during the training.

| have been very well informed concerning the objectives and consequences of action of the training.

If | have questions, | always find a competent contact person.
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ANEXO B - INTRUMENTO PARA AVALIACAO DAS EQUIVALENCIAS

Instrumento para avaliacdo da equivaléncia entre as versdes original, traduzida e adaptada das escalas
utilizadas no trabalho de Blttgen et al.* (2012).

Prezado(a) SENNOI(Q)......cccvrvirreieieeii e s

Essa avaliagdo faz parte do desenvolvimento metodolégico do projeto de pesquisa “Efeitos da
Socializagdo Organizacional e Locus de Controle na Motivagdo e Comportamento de Coprodugdo”, que tem
como objetivo replicar em novo contexto um estudo realizado por Biittgen et al. (2012), no qual foi proposto e
testado um modelo estrutural. A avaliacdo a seguir corresponde a uma etapa da pesquisa para elaboracdo de uma
dissertacdo de mestrado em Administracdo na Pontificia Universidade Catélica do Rio Grande do Sul.

O estudo original testou a influéncia de atividades de socializagdo organizacional, de experiéncias
anteriores e de caracteristicas individuais na motivacéo do cliente e na sua efetiva adesdo ao tratamento de lesdes
musculoesqueléticas e foi aplicado em uma clinica de fisioterapia na Alemanha. Nesse trabalho serdo medidas as
mesmas variaveis, porém optamos por trabalhar com outro tipo de servigo, de modo que, além da traducdo para
lingua portuguesa, faz-se necessaria a adaptacdo do instrumento utilizado a um novo contexto. Os autores
utilizaram escalas contendo 36 itens, com alternativas de resposta que variam de discordo totalmente (1 ponto) a
concordo totalmente (7 pontos).

A pesquisa seré aplicada junto aos pacientes do CREEO (Centro de Recuperagdo e Estudo da
Obesidade). O servico proposto pelo CREEO consiste em um tratamento multidisciplinar para reducdo de peso e
mudanca de estilo de vida, envolvendo grupos de apoio psicolégico, orientagdo nutricional, acompanhamento
médico e atividades fisicas. Em vista disso, a adaptacdo das escalas utilizadas na pesquisa original devera
contemplar os diferentes aspectos do servi¢o avaliado.

Uma das etapas para adaptagdo cultural de instrumentos consiste na comparacdo entre versao
original e a verso traduzida por profissionais com reconhecida competéncia na sua area**. No caso especifico
desse estudo, espera-se ainda avaliar a adaptacdo dos itens do contexto de terapia de for¢a para o de dieta com
acompanhamento multidisciplinar. Assim, sua participa¢do sera importante para avaliagdo da versdo proposta
quanto as equivaléncias semantica, idiomatica, cultural e conceitual, e também da sua adaptacdo adequada ao
contexto escolhido para aplicacdo do estudo.

Agradecemos sua atencao e disponibilidade em participar desse processo.

FERNANDA KERSTING GOMES
Mestranda
Programa de Pés-graduagdo em Administragao

Pontificia Universidade catdlica do Rio Grande do Sul

DR. CLAUDIO DAMACENA
Orientador
Programa de Pés-graduacdo em Administragéo
Pontificia Universidade catélica do Rio Grande do Sul

* BUTTGEN, Marion; SCHUMANN, Jan H.; ATES, Zelal. Service locus of control and customer coproduction: the role of prior service
experience and organizational socialization. Journal of Service Research, v.15, n.2, p.166-181, 2012.

** Procedimento Metodolégico adaptado de DORIGAN, Gisele H. (2011), “Adaptac@o Cultural e Validacdo do Newcastle Satisfaction With
Nursing Scales para a Cultura Brasileira”.
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INSTRUCOES PARA ANALISE DO INSTRUMENTO

Para fazer a analise entre as equivaléncias das escalas propostas vocé deve ler as instrucdes abaixo
e preencher os campos impressos de avaliagdo das equivaléncias de acordo com as opg¢des descritas a seguir:

-1: ndo equivalente
0: ndo é possivel avaliar

+1: equivalente ou pertinente

Do mesmo modo, vocé deve comparar a versdo traduzida da escala original e a versdo
adaptada ao contexto da pesquisa, de acordo com as seguintes opgoes:

-1: adaptacdo inadequada
0: ndo é possivel avaliar

+1: adaptacdo adequada

Caso assinale -1 ou 0, faga sugestbes quanto as alteragcBes que julgar pertinentes no espago
disponivel.

As escalas originais primeiramente foram traduzidas por trés tradutores independentes. As versoes
na lingua portuguesa foram comparadas e delas foi feita uma sintese. A seguir, foi realizada a traducéo reversa
da versdo sintese por um tradutor profissional especializado na lingua inglesa. A fim de obter-se a maxima
fidedignidade dos termos utilizados, a versdo obtida na traducdo reversa da para a lingua inglesa foi novamente
traduzida para a lingua portuguesa por outro tradutor profissional. A primeira versdo sintese traduzida foi
comparada com esta Ultima versdo, e a partir dai, obtida a versao definitiva da tradugéo.

A adaptacdo dos itens para o contexto da pesquisa foi feita com base nos conhecimentos
adquiridos sobre as caracteristicas do trabalho desenvolvido pelo CREEO, empresa na qual sera aplicado o
instrumento.

Para analisar as equivaléncias de cada item, considere as seguintes orientacées:

e Equivaléncia semantica: refere-se ao significado das palavras, considerando o vocabulario e a
gramatica;

e Equivaléncia idiomatica: consideram-se as palavras ou expressdes coloquiais que deverdo equivaler em
ambos os idiomas;

e Equivaléncia cultural: as situacdes ou atividades descritas nos itens devem corresponder as vivenciadas
na cultura brasileira;

e Equivaléncia conceitual: avaliam-se as palavras com diferentes conceitos em outras culturas.

A lista a seguir corresponde as versfes do instrumento original (O), traduzida (T) e adaptada
(A) ao contexto deste estudo das escalas utilizadas por Bittgen et al. (2012) no estudo-base dessa pesquisa.
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AVALIACAO DAS EQUIVALENCIAS

Original (O) The outcome of the training is first of all dependent on how much effort | put in it.
Traduzida (T) Os resultados do treinamento dependem, acima de tudo, de quanto esforco eu dedico a ele.

Adaptada (A) Os resultados da dieta dependem, acima de tudo, de quanto esforco eu dedico a ela.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) My personal dedication is mainly responsible for the training result.
Traduzida (T) A minha dedicacdo pessoal ¢, acima de tudo, responsavel pelos resultados do meu treinamento.

Adaptada (A) A minha dedicacéo pessoal €, acima de tudo, responséavel pelos meus resultados na dieta.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) The outcome of the training strongly depends on my ability to go to the limits of my muscle
strength.

Traduzida (T) Os resultados do treinamento dependem, substancialmente, da minha habilidade de ir além dos
limites da minha forca muscular.

Adaptada (A) Os resultados da dieta dependem fortemente da minha habilidade de ir aos limites da minha forca
de vontade.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) It mainly depends on my involvement if the training is successful or not.
Traduzida (T) O sucesso, ou ndo, do treinamento depende do meu nivel de envolvimento.

Adaptada (A) O sucesso, ou ndo, da dieta depende do meu nivel de envolvimento.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:
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Original (O) The outcome of the training mainly depends on the company’s training concept.
Traduzida (T) Os resultados do treinamento dependem, sobretudo, do conceito de treinamento da academia.

Adaptada (A) Os resultados da dieta dependem principalmente da orientacdo nutricional recebida.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) The benefits of the training are strongly determined by the quality of the exercise machines.

Traduzida (T) Os beneficios do meu treinamento séo fortemente determinados pela qualidade do equipamento
da academia.

Adaptada (A) Os meus beneficios na dieta sdo fortemente determinados pela qualidade dos servicos prestados
pelo CREEO.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestdes:

Original (O) The quality of the personnel’s care is mainly responsible for the training result.

Traduzida (T) A qualidade do cuidado fornecido pelos profissionais da academia é a maior responséavel pelos
resultados do treinamento.

Adaptada (A) A qualidade dos cuidados da equipe do CREEO ¢é a principal responséavel pelos resultados da
dieta.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestdes:

Original (O) The outcome of the training is a matter of luck. I have little influence on that.
Traduzida (T) Os resultados do treinamento é uma questdo de sorte. Eu tenho pouca influéncia sobre eles.

Adaptada (A) Os resultados da dieta sdo uma questdo de sorte. Eu tenho pouca influéncia nisso.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) What the training brings about is mostly determined by fate.
Traduzida (T) Os resultados do treinamento sdo determinados, principalmente, pelo destino.

Adaptada (A) Os resultados da dieta sdo determinados, principalmente, pelo destino.

Semantica |  Idiomética | Cultural |  Conceitual |  Adaptacio |
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Sugestoes:

Original (O) It is a question of fortune if the training is successful or not.
Traduzida (T) E uma questdo de sorte o treinamento ser bem sucedido ou nao.

Adaptada (A) E uma questio de sorte na dieta ser bem sucedida ou n3o.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) Have you previously completed a medical strength therapy at this company?
Traduzida (T) Vocé completou uma terapia de forca médica nesta academia?

Adaptada (A) Vocé ja foi paciente do CREEOQ anteriormente?

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) Please assess the personal experiences with sports training that you had prior to starting the
training at this company.

Traduzida (T) Para as questdes 12, 13 e 14, pense sobre a sua experiéncia pessoal com esportes antes de
comecar a treinar no lugar onde vocé treina atualmente.

Adaptada (A) Para as questfes 12, 13 e 14, pense em suas experiéncias pessoais com dietas antes de ter
comecado a frequentar o CREEO.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) Exercises make your body stronger.
Traduzida (T) Exercicios tornam o corpo mais forte.

Adaptada (A) Dietas me deixam mais magro.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) Exercises increase your overall physical performance.



Traduzida (T) Exercicios melhoram o desempenho fisico do corpo como um todo.

Adaptada (A) Dietas melhoram a aparéncia e a saide de forma geral.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) Exercises improve your physical well-being.
Traduzida (T) Exercicios melhoram o bem-estar fisico.

Adaptada (A) Dietas melhoram o bem-estar fisico.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) I carry out all exercises slowly and carefully until the end.
Traduzida (T) Eu faco todos os exercicios até o fim com calma e cuidado.

Adaptada (A) Eu faco todas as refeicbes com calma e controle.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) I exactly stick to the specified order of machine use.
Traduzida (T) Eu sigo rigorosamente a sequéncia de uso do equipamento de treinamento.

Adaptada (A) Eu sigo fielmente a dieta em todas as refeigdes do dia.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestdes:

Original (O) If it is too exhausting at a machine, | break up the exercise prematurely. (r)
Traduzida (T) Se o exercicio em um equipamento é muito cansativo, eu o interrompo de maneira prematura.

Adaptada (A) Se a dieta € muito rigida, eu cometo alguns deslizes ao longo da semana. (r)

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) I follow the recommended training frequency consequently.
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Traduzida (T) Eu sigo as recomendacdes sobre frequéncia de treinamento.

Adaptada (A) Eu sigo as recomendagdes sobre frequéncia nos grupos terapéuticos.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) Instead of calculating the training weight of the next/higher level accurately, | rather make a rough
estimation. (r)

Traduzida (T) Em vez de calcular o peso do préximo nivel de treinamento com precisdo, eu tendo a estima-lo
de maneira mais genérica.

Adaptada (A) Ao invés de seguir meu plano alimentar com rigor, fago compensagdes por conta propria quando
cometo deslizes (r)

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) I take care of relaxing all muscles which are not being trained.
Traduzida (T) Eu sou cuidadoso para relaxar os musculos que ndo estdo sendo usados no treinamento.

Adaptada (A) Eu planejo minhas compras para ter sempre em casa 0s alimentos recomendados no meu plano
alimentar.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) If the effort is very big, | do the exercises less intensively (range of motion). (r)

Traduzida (T) Se o esforco do exercicio € muito grande, eu o faco de maneira menos intensa (reduzo o alcance
dos movimentos).

Adaptada (A) Se o esforco da dieta é muito grande, eu cometo alguns deslizes na alimentagdo. (r)

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) I adjust the machines with regard to all aspects according to my physical specifications.

Traduzida (T) Eu ajusto todos os aspectos do equipamento de acordo com as caracteristicas especificas da
minha forma fisica.

Adaptada (A) Eu escolho minhas refei¢fes de acordo com as orientacdes da minha nutricionista.
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Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacio

Sugestoes:

Original (O) I choose the weight on each machine so that | can perform the exercise precisely between 60 and
90 seconds.

Traduzida (T) Eu defino o peso do equipamento de forma que me possibilite fazer mais exercicios em um
tempo preciso entre 60 e 90 segundos.

Adaptada (A) Eu bebo a quantidade de agua recomendada no plano alimentar.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestdes:

Original (O) If the machines are free, | switch from one to the other without any interruption.

Traduzida (T) Se o proximo equipamento estd disponivel, eu vou de um exercicio a outro sem nenhuma
interrupgéo.

Adaptada (A) Eu pratico atividades fisicas regularmente para intensificar os resultados da dieta.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacio

Sugestdes:

Original (O) At every machine I push myself to the full extent of my capabilities.
Traduzida (T) Em todo o equipamento, eu estendo minhas habilidades ao maximo.

Adaptada (A) Em todas as refei¢cbes eu me esfor¢co ao méximo para seguir o plano alimentar.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestdes:

Original (O) I am willing to give my utmost best at each machine to achieve a good training result.

Traduzida (T) Eu estou disposto a dar o meu melhor em cada equipamento para chegar a um bom resultado de
treinamento.

Adaptada (A) Eu estou disposto a dar o meu melhor em cada refei¢do para alcangar um bom resultado na dieta.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) I am willing to exercise just according to the training principles.
Traduzida (T) Eu estou disposto a fazer exercicios de acordo com os principais principios de treinamento.

Adaptada (A) Eu estou disposto a realizar a dieta de acordo com os principios do CREEO.



Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacio

Sugestoes:

Original (O) I am willing to investigate the training concept in depth.
Traduzida (T) Eu estou disposto a investigar a fundo o conceito de treinamento.

Adaptada (A) Eu estou disposto a investigar o conceito do CREEO em profundidade.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) I am willing to exercise consistently even if | have little time or | do not feel like it.
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Traduzida (T) Eu estou disposto a fazer os exercicios de maneira consistente, mesmo quando eu tenho pouco

tempo ou ndo tenho vontade / predisposicéo.

Adaptada (A) Eu estou disposto a seguir a dieta de forma consistente, mesmo nos finais de semana, férias e

datas comemorativas.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacio

Sugestoes:

Original (O) I am willing to continue with the training even if | cannot observe any improved performance.

Traduzida (T) Eu estou disponivel a continuar o treinamento mesmo quando eu ndo percebo que o meu

desempenho tenha melhorado muito.

Adaptada (A) Eu estou disposto a continuar com a dieta, mesmo quando ndo percebo que os resultados nao

estdo sendo os esperados.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestdes:

Original (O) In the introduction training, | have been very well instructed.
Traduzida (T) Na introducdo ao treinamento, eu fui muito bem instruido.

Adaptada (A) Na apresentacao do plano alimentar pela nutricionista, eu fui muito bem instruido.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:
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Original (O) The employee responsible for me made a big effort to show and explain to me everything I need to
know.

Traduzida (T) O funcionario responsavel por mim fez um grande esforgo para me mostrar e explicar tudo o que
eu deveria saber.

Adaptada (A) A nutricionista responsavel por mim fez um grande esfor¢o para me mostrar e explicar tudo o que
eu deveria saber.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) I was given comprehensive information material regarding the training.
Traduzida (T) Eu recebi materiais informativos claros em relacdo ao meu treinamento.

Adaptada (A) Eu recebi materiais informativos claros em relacéo ao programa alimentar.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) The staff takes great care that one does nothing wrong during the training.

Traduzida (T) Os profissionais da academia sdo muito cuidadosos ao garantir que as pessoas ndo cometam
erros em seus treinamentos.

Adaptada (A) A equipe do CREEO toma bastante cuidado para que as pessoas tenham condic¢fes de seguir o
programa corretamente.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) | have been very well informed concerning the objectives and consequences of action of the
training.

Traduzida (T) Eu fui muito bem informado no que diz respeito aos objetivos e consequéncias das atividades /
acOes de treinamento.

Adaptada (A) Eu fui muito bem informado quanto aos objetivos e consequéncias das a¢fes do programa
proposto pelo CREEO.

Semantica Idiomética Cultural Conceitual Adaptacdo

Sugestoes:

Original (O) If I have questions, | always find a competent contact person.



Traduzida (T) Se eu tenho davidas, eu sempre encontro alguém competente na academia.

Adaptada (A) Se eu tenho dividas, eu sempre encontro alguém competente no CREEO.

Semantica Idiomatica Cultural Conceitual Adaptacdo

+1 +1 +1 +1 +1

Sugestoes:




ANEXO C - INSTRUMENTO DE COLETA
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Estamos realizando um estudo académico para o Programa de Pds-Graduagdo em Administragcdo da PUCRS, cujo
objetivo é compreender com maior profundidade as experiéncias das pessoas com tratamentos para emagrecimento.
Desta forma, a sua participagio na pesquisa é fundamental!

Pedimos, ainda, que responda a cada questdo de maneira mais honesta possivel.

Para cada questio abaixo, indique o seu grau de concordincia ou discordincia segundo a escala:

(1 = discordo totalmente; 7 = concordo totalmente)

Discordo Concordo
totalmente totalmente

1. O sucesso, ou ndo, do tratamento depende do meu nivel de
comprometimento.

() (2) (3) (4 (s) (6) (7)

2. Os resultados do tratamento sdo uma questdo de sorte. Eu
tenho pouca influéncia nisso.

(1) (2) (3) (4 (5) (6) (7)

3. Os beneficios no meu tratamento sao fortemente
determinados pela infraestrutura oferecida pelo CREEO.

(1) (2) (3) (4 (s) (o) (7)

4. Eu sigo tielmente o plano alimentar em todas as refeicoes do

dia, (1) (2) (3) (1) (5) (6) (7)

5. Eurealizo as refeigdes nos horarios propostos e respeito os
intervalos entre as refei¢oes.

() (2) (3) (4 (s) (6) (7)

6. Eu estou disposto a seguir o tratamento de forma consistente. (1) (2) (1) (s) (6) (7)
mesmo quando eu tiver pouco tempo ou ndo sentir vontade. - )

(3)
7. Na introduc¢do do tratamento fui muito bem instruido. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
8. Ao invés de seguir meu plano alimentar com rigor. prefiro ; 5 5
fazer compensagoes por conta propria. (1 (2) (3) (4) (3) (6) (7)

9. Os resultados do tratamento dependem, acima de tudo, de
quanto esfor¢o dedico a ele.

(1) (2) (3) (1) (5) (6) (7)

10. Eu participo das caminhadas orientadas pelo Educador 5 i
2 3 5
Fisico no CREEO que estao incluidas no tratamento. (1) (2) 3) (4) (5) (6) (7

11. Voceé ja foi paciente do CREEO anteriormente? SIM NAO

Para as questoes 12, 13 e 14, pense em suas experiéncias
pessoais com tratamentos para emagrecer antes de ter comegado
a frequentar o CREEO.

12. Seguir um plano alimentar adequado torna o corpo mais
magro.

(1) (2) (3) (1) (5) (6) (7)

13. O emagrecimento melhora a aparéncia e a saude de forma

geral. (1) (2) (4) (5) (6) (7)

(3)
14. O emagrecimento melhora o bem-estar fisico. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
15. Eu planejo minhas compras para ter sempre em casa 0s N
. - . 2 5
alimentos recomendados no meu plano alimentar. 1 (2) (3) (4) (3) (6) (7)

16. E uma questao de sorte o tratamento ser bem sucedido ou
nao.

(1) (2) (3) (4 (5) (6) (7)

17. Eurecebi materiais informativos claros em relagio ao
¢ . 5 5
tratamento. (1) (2) (4) (5) (6) (7)

(3)
18. Se o plano alimentar ¢ muito rigido, eu desisto. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
19. Eu estou disposto a seguir o tratamento de acordo com os 5 5 i
principios do CREEO. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)

20. Osresultados do tratamento dependem, substancialmente.
do meu comprometimento em seguir rigorosamente o plano (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
alimentar.

21. A qualidade dos cuidados da equipe do CREEO € a ; 5 5
principal responsavel pelos resultados do tratamento. (1 (2) (4) (3) (6) (7)

(3)
22. Eu fago todas as refeigdes com calma. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
23. Osresultados do tratamento dependem principalmente da - 5 i
orientagao multiprofissional recebida. h (2) (3) ) (5) (6) (7)

24. Os resultados do tratamento sdo determinados.
principalmente, pelo destino.

() (2) (3) (4 () (6) (7)




Discordo Concordo
totalmente totalmente

25. Os profissionais responsaveis por mim fizeram um grande
esforco para me mostrar e explicar tudo o que eu deveria saber.

(L (2 (3) (4) (5) (6) (7)

26. Eu sigo as recomendagoes sobre frequéncia nos grupos
terapéuticos, consultas médicas e nutricionais.

Q) (2) (3) (4) (3) (o) (7)

27. Eu estou disposto a continuar com o tratamento, mesmo
quando nao percebo que os resultados nao estao sendo os (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
esperados.

28. Se a restricao no plano alimentar ¢ muito grande, eu faco
algumas adaptagoes.

() (2) (3) (4 (5) (6) (7)

29. A minha dedicagao pessoal €, acima de tudo, responsavel
pelos meus resultados no tratamento.

(L (2 (3) (4) (5) (6) (7)

30. A equipe do CREEO toma bastante cuidado para que as
pessoas tenham condigdes de seguir o tratamento corretamente.

(1) (2) (3) (4) (3) (6) (7)

31. Eu estou disposto a dar o meu melhor em cada refeicdo para
alcancar um bom resultado no emagrecimento.

() (2) (3) (4 (3) (o) (7)

32. Eu escolho minhas refei¢des de acordo com as orientagdes
da minha nutricionista.

Q) (2) (3 M) (5) (6) (7)

33. Eu fui muito bem informado quanto aos objetivos e
consequéncias das agdes do tratamento proposto pelo CREEO.

(1) (2) (3)  (4) (3) (6) (7)

34. Estou disposto a conhecer profundamente os conceitos

propostos pelo tratamento no CREEO. (D (2) (3) (4) (3) (6) (7

35. Se eu tenho duvidas, eu sempre encontro alguém

competente no CREEO. (1) (2) (3) (4) (3) (6) (7

36. Em todas as refeicdes eu me esfor¢o ao maximo para seguir
o plano alimentar.

(1) (2) (3) (4) (3) (6) (7)

Por favor, preencha os dados a seguir, para que possamos conhecer o perfil de nossos respondentes:

Género: ( ) Feminino ( ) Maculino Principal Ocupacao: Idade:
Escolaridade: Estado Relacional:

() Ensino Fundamental incompleto () Pos-graduacao () Solteiro sem namorado ( ) Solteiro com namorado
() Ensino Fundamental completo () Mestrado () Casado oumora junto () Divorciado ou separado
() Ensino Médio incompleto () Doutorado () Vitvo com namorado () Viuvo sem namorado
() Ensino Médio completo () Pos-doutorado

() Graduagao incompleto () Graduacao completo

Renda familiar (mensal bruto): ( ) <R$1.020,00 ( )deR$1.021,00 a R$2.040,00 ( )de R$2.041,00 a R$5.100,00
() deRS$5.101,00 a R$10.200.00 ( )>R$10.201.00 ( ) Nao sei ou ndo quero responder

Ha quanto tempo é paciente do CREEO?

Agradecemos por sua participacio!



ANEXO D - CARTA DE ACEITACAO DA EMPRESA

A
CREEO

Mudando Vidas

Declaro para devidos fins que a aluna Fernanda Kersting Gomes, podera realizar seu projeto de
pesquisa na institui¢do “Centro de Recuperagdo e Estudos da Obesidade”

N (> N
. ~sEmavy
Bruha Felizardo

Porto Alegre, 02 de maio de 2013.
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