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Resumo: Estudos que investigam a avaliagao
de desempenho e o0s relacionamentos
interorganizacionais tém enfatizado os custos
de troca como forma de prever e compreender a
retencdo de clientes. Nesse sentido, este estudo
objetivou conhecer e examinar as caracteristicas
das pesquisas cientificas que abordam um
fragmento da literatura referente a tematica
avaliacdo de desempenho em custos de troca.
A pesquisa de abordagem qualitativa, utilizou
o instrumento de interveng¢dao construtivista
ProKnow-C para a selecdo e analise de portfdlio
bibliografico. Os resultados evidenciam a
necessidade de novas taxonomias para avaliar os
custos de troca por meio de um instrumento que
contenha um ndmero menor de assertivas, uma
vez que os apresentados pelos principais autores
da area apresentam excesso de assertivas, o que
pode limitar as respostas obtidas durante as
investigacdes realizadas. Tal instrumento deve
ndo somente incluir as principais categorias
de custos de troca reconhecidas pela literatura
(processual, financeira e relacional) mas,
agregar perspectivas diversas evidenciadas
por outros estudos. Conclui-se que a tematica
é considerada emergente, sendo investigada
por pesquisadores de nacionalidades diversas,
interessados no campo da avaliagdo de

desempenho.

Palavras-chave: Avaliacdo de desempenho;
Custos de troca; ProKnow-C.

Abstract: Studies investigating performance
evaluation and interorganizational relationships
have emphasized switching costs as a way to
predict and understand customer retention. In
this sense, this study aimed to understand and
examine the characteristics of scientific research
addressing a fragment of the literature regarding
performance evaluation in switching costs. The
qualitative research used the constructivist
intervention instrument ProKnow-C for the
selection and analysis of a bibliographic
portfolio. The results highlight the need for new
taxonomies to evaluate switching costs through
an instrument containing a smaller number
of assertions, as those presented by the main

authors in the field have an excess of assertions,
which may limit the responses obtained
during the investigations carried out. Such an
instrument should not only include the main
categories of switching costs recognized by the
literature (procedural, financial, and relational)
but also add diverse perspectives evidenced
by other studies. It is concluded that the topic
is considered emerging, being investigated by
researchers of diverse nationalities interested in
the field of performance evaluation.

Keywords: Performance evaluation; Switching
costs; ProKknow-C.

1 INTRODUGAO

Asorganizagdes adquirem entre 50% e 70%
dovalordeseus produtosde outrasorganizacgdes,
o que contribui para a percepgao da importancia
de relacionamentos interorganizacionais
mais préximos com fornecedores e clientes
(KNOPPEN; SAENZ, 2017). Estas transagdes
estimulamrelacionamentosinterorganizacionais
gue podem assumir formas diversificadas, como
relagdes comprador-fornecedor, franquias,
joint-ventures, redes, dentre outros arranjos
interorganizacionais (PARMIGIANI; SANTOS,
2011). Tais relacionamentos sdo considerados
criticos e tém recebido consideravel atencao
da comunidade cientifica em virtude de sua
relevancia para o desempenho organizacional
(MORGAN; HUNT, 1994; ZHANG et al., 2021).

Ao passo que as organizagdes se tornam
dependentesde seus parceiros paraatendersuas
necessidades, o gerenciamento das relagdes
interorganizacionais torna-se relevante para
obter vantagem competitiva (KIM et al., 2010).
Fortalecer os relacionamentos € uma alternativa
relevante para as organizagdes manterem-
se competitivas (TIDD et al., 2004). Estes
relacionamentos e seu impacto no desempenho
dos negdcios sdo analisados pela literatura
com estudos prevendo que relacionamentos
préximos proporcionam maiores niveis de
desempenho para as partes envolvidas (AUTRY;
GOLICIC, 2010; FLYNN et al.,, 2010; XIAO et
al., 2019). Para facilitar a implementacdao de



CASTANHA, Eduardo Tramontin; MANNES, Silvana; PETRI, Sergio Murilo. Avaliagdo de Desempenho em Custos de Troca:
Uma Revisdo de Literatura. RACEF — Revista de Administragdo, Contabilidade e Economia da Fundace. v. 14, n. 2, p. 94-113,

2023.

96

estratégias e melhorias de desempenho, os
sistemas de avaliacdo de desempenho (SAD) sdo
frequentemente recomendados (MELNYK et al.,
2014).

Avaliar e gerenciar o desempenho é uma
pratica comum em todos os setores da industria
e comércio (MELNYK et al., 2014), uma vez que,
para garantir o alcance dos objetivos e metas,
deve-se utilizar medidas de desempenho para
melhorar, avaliar e controlar os processos
de produgdo (GHALAYINI; NOBLE, 1996).
A avaliacgdo de desempenho em contextos
interorganizacionais, como de empresas
inseridas em cadeias de suprimentos, apresenta-
se como um desafio diante das dificuldades em
atribuir resultados de desempenho a entidades
especificas em cadeias de suprimentos que
apresentam parcerias relacionais (HERVANI et
al., 2005).

Os estudos que possuem 0s
relacionamentos interorganizacionais como
objeto de investigacdo tem despertado
interesse de pesquisadores de contabilidade e
de areas diversas (DEKKER, 2004; RAD, 2017)
que abordaram de maneira intensiva os custos
de troca em seus modelos tedricos (NIELSON,
1996; ANELL et al.,, 2021; ORNELAS et al.,
2022). Os custos de troca sdo definidos como
os custos processuais, financeiros e relacionais
envolvidos na mudan¢a de uma alternativa
para outra (BURNHAM et al., 2003). A literatura
tem desenvolvido escalas Uteis para medir o
desempenho dos custos de troca (JONES et
al.,, 2002; BURNHAM et al., 2003; JONES et al.,
2007).

Diante da relevancia dos relacionamentos
interorganizacionais para o desempenho
organizacional e da énfase que o construto
custos de troca tem apresentado nos estudos
que abordaram a tematica, identificou-se a
oportunidade de responder a seguinte questao
de pesquisa: Como a literatura relacionada a
avaliacdo de desempenhovemse desenvolvendo
na drea de custos de troca de relacionamentos
interorganizacionais? Nesse contexto, o
objetivo do estudo consiste em examinar as
caracteristicas das pesquisas cientificas que
abordam um fragmento da literatura referente

a tematica avaliacdo de desempenho em custos
de troca.

Espera-se contribuir de modo a trazer
entendimento sobre a tematica estudada,
recorrendo a autores aqui citados a fim de se
executar pesquisas que colaborem de forma
tedrica e pratica para o desenvolvimento do
conhecimento. O estudo justifica-se sob o ponto
de vista da literatura ao revelar caracteristicas
relevantes da produgdo cientifica acerca da
tematica avaliacdo de desempenho em custos de
troca de relacionamentos interorganizacionais.
Visto que as organizagdes recorrem a
relacionamentos para alcangar seus objetivos,
entender essas relagdes é necessario para que
se possa propor beneficios e maximizar riscos.
Além disso, estudos pregressos enfatizam a
relevancia dos custos de troca para prever e
compreender a retengao de clientes (JONES et
al., 2007; HUANG et al., 2021; LI et al., 2023).
Sob o ponto de vista pratico, os resultados aqui
evidenciados podem servir de subsidio para
gerenciar as percepgdes dos clientes acerca dos
custos de troca, que por sua vez, podera manté-
los no relacionamento atual. Ademais, serd
possivel aprimorar programas de fidelizacao de
clientes (BENDAPUDI; BERRY, 1997) e facilitar a
cooperacgao interorganizacional entre as partes
envolvidas.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA
2.1 Avaliagao de desempenho

As organizacdes precisam responder as
diversas necessidades dos clientes com maior
nimero de produtos e servigcos, processos mais
flexiveis e maior coordenag¢dao dos recursos ao
longodacadeiade suprimentosqueestainserida.
Nesse sentido, as organiza¢des necessitam cada
vez mais de informacgdes precisas e atualizadas
no que diz respeito ao desempenho de suas
atividades (NUDURUPATI et al., 2011). E nesse
contexto que surge a avaliagcdo de desempenho,
que tem o propdsito de monitorar o
desempenho, identificar as areas que precisam
de ateng¢do, aumentar o engajamento, melhorar
a comunicacao e fortalecer a responsabilidades
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(WAGGONER et al., 1999).

O SAD foi originalmente conceituado
como uma série de medidas de desempenho
organizadas em um sistema para apoiar o
gerenciamento do desempenho organizacional
(OKWIR et al. , 2018). Um SAD eficaz pode
proporcionar melhorias na forma de eficiéncia
e eficdcia para as organizacbes (NEELY et
al., 1995). Tal definicdo compreende outros
conceitos de avaliagdo de desempenho que
envolvem implantacdo de metas e objetivos
da organizagdo para alcangar o alinhamento
e garantir que toda a organizagao trabalhe na
direcdo de objetivos comuns (NUDURUPATI et
al., 2021).

Ao final dos anos de 1970, os SADs
passaram por grandes mudangas diante
da insatisfacdo com os sistemas contabeis
tradicionais voltados a informacgdes de
periodos pregressos e unicamente financeiros
(NUDURUPATI et al., 2011; MATOS et al., 2019).
A insatisfacdo de pesquisadores interessados
pela tematica levou ao desenvolvimento
de estruturas de avaliagdo de desempenho
multidimensionais que passaram a enfatizar
medidas de desempenho que representavam
o que efetivamente precisava ser avaliado e
mensurado pelas organizacées (ENSSLIN et al.,
2010). Estas novas estruturas de SADs precisam
contemplar a avaliagdo de desempenho de
maneira mais ampla e envolver elementos
da gestdo nos niveis estratégico, tatico e
operacional (da CUNHA et al., 2016).

Nessa perspectiva, um SAD deve ser
composto pelas fases de design, implementacao,
uso e atualizagao, formando um ciclo de vida
do sistema. O pleno sucesso da utilizagdo
de um SAD ocorre por meio da manutengdo
de tais fases. No entanto, a maioria dos
estudos tem realizado suas analises nas fases
iniciais do desenvolvimento do SAD (design,
implementacdo) (FRANCO-SANTOS; BOURNE,
2005; PAVLOV; BOURNE, 2011). Estudos
pregressos enfatizam que o insucesso da
implementacao de um SAD deve-se aos erros
cometidos no seu desenvolvimento (BOURNE et
al., 2003; NUDURUPATI et al., 2011). Portanto,
depreende-se a necessidade de compreender

a complexidade envolvida e observar as fases
do ciclo de vida do SAD de maneira adequada
para que ocorra um desenvolvimento constante
(NUDURUPATI et al., 2011; OKWIR et al., 2018).

Em contextos interorganizacionais,
a avaliacdo de desempenho demonstra-se
relevante diante dos desafios enfrentados no
alcance dos objetivos (HERVANI et al., 2005;
MELNYK et al., 2014). Nesse cenario, estudiosos
apontam os custos de troca como um tema de
destaque, sendo intensivamente abordado nos
modelos tedricos (ANELL et al., 2021; ORNELAS
et al., 2022).

2.2 Custos de troca em relagbes comprador-
fornecedor

No momento em que um cliente troca de
fornecedorde produtos ouservicos, varios custos
sdao incorridos, desde aqueles relacionados
a busca por fornecedores alternativos até
os beneficios perdidos pelo abandono do
fornecedor (JONES et al., 2002). Estes custos
sao denominados custos de troca, e podem
originar-se de fatores relacionados a tempo,
recursos financeiros e desgastes psicoldgicos
incorridos aos consumidores no momento em
gue optam pela alternancia de um produto ou
servico (DICK; BASU, 1994; KIM et al., 2003), e
alguns sdo de dificil mensuragdao econémica.

Os custos de troca envolvem os custos
de abandonar ativos especificos investidos no
relacionamento, que uma das partes encerra
e busca substituir por um relacionamento
alternativo. Se os custos de troca forem
baixos, uma das partes podera encerrar o
relacionamento sem incorrer em custos
representativos, o que torna as empresas
parceiras pouco inclinadas a cooperac¢do (JONES
et al., 2002; KIM et al., 2010; BLUT et al., 2015).
Para Burnham et al. (2003), os custos de troca
sdo considerados a Unica abordagem de custos
relacionada a percepc¢ao dos clientes acerca das
dificuldades de mudanc¢a de um provedor para
um alternativo.

Asrelagdes colaborativas entre fornecedor
e comprador sdao destacadas como fonte de
vantagem competitiva para as organizagoes
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e um diferenciador critico de desempenho
em cadeias de suprimentos (CORSTEN et al.,
2011). Hervani et al. (2005) afirmam que a
avaliacdo de desempenho é um desafio em
cadeias de suprimentos que possuem muitos
fornecedores, fabricantes e varejistas, pois se
torna dificil atribuir resultados de desempenho
a uma entidade especifica.

Estudos pregressos enfatizam que os
relacionamentos entre as partes e 0s custos
de troca impactam o desempenho dos
negdécios (AUTRY; GOLICIC, 2010; FLYNN et al.,
2010; BRUSH et al., 2012; XIAO et al., 2019).
O desempenho é uma das dimensdes que
implicam na decisdo de se permanecer em um
relacionamento para ndo incorrer em custos
de troca (GEIGER et al., 2012). Gémez e Maicas
(2011) apontam que os custos de trocaimpactam
positivamente o desempenho. Segundo Sjédin
et al. (2019) os custos de troca podem aumentar
o poder de barganha e ocasionar maiores lucros
e desempenho.

Os custos de troca também sdo
frequentemente associados a fidelizacao
e retencdo de clientes (JONES et al.,, 2007;
HUANG et al., 2021; LI et al.,, 2023). Parcerias
interorganizacionais com bom desempenho sao
caracterizados por baixa tendéncia de mudanca
para parceiros alternativos, haja vista os custos
de troca envolvidos (BENDAPUDI; BERRY, 1997;
GOUNARIS, 2005). Nessa perspectiva, aavaliacdo
de desempenho é fortemente recomendada
para facilitar e melhorar o desempenho
(MELNYK et al., 2014), sendo uma importante
varidvel a ser considerada nos estudos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo caracteriza-se como
qualitativo, com procedimentos técnicos de
pesquisa bibliografica, por meio de coleta de
dados primarios e secundarios. Para sele¢ao do
portfélio bibliografico (PB) desta investigacao,
fez-se uso do instrumento de intervencao
construtivista ProKnow-C, desenvolvido pelos
pesquisadores do Laboratério de Metodologias
Multicritério em Apoio a Decisdo (LabMCDA) da
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)

(THIEL et al., 2017; PEDERSINI; ENSSLIN, 2020;
VALMORBIDA; ENSSLIN, 2016). A utilizagdo
do Proknow-C nesta investigacdo ocorreu em
virtude de sua eficdcia para a sele¢do de artigos
cientificosrelevantes, conforme demonstrado no
estudo de Carvalho et al. (2020) que comparou
este instrumento ao método Ordinatio. O
estudo evidencia a capacidade do ProKnow-C de
selecionar artigos relevantes para a literatura.
Por essa razdo, este estudo utiliza-se deste
instrumento como forma de coletar e analisar
os artigos acerca da tematica investigada.

Oinstrumento ProKnow-Cfoi desenvolvido
com base na abordagem construtivista,
0 que proporciona o desenvolvimento
de conhecimentos nos pesquisadores, e
posteriormente a comunidade cientifica por
meio de analises criticas e contribui¢des
geradas e disseminadas nos estudos publicados
(VALMORBIDA et al., 2016). As quatro etapas de
operacionalizagdo do instrumento sdo definidas
por Valmorbida et al. (2016), as quais sdo: i)
selecdo do PB;ii) analise bibliométrica; iii) andlise
sistémica; e iv) lacuna e pergunta de pesquisa.
Apesar de o instrumento apresentar 4 etapas,
ressalta-se que para fins desta investigacao,
foram utilizadas as duas primeiras etapas: i)
selecdo do PB (pesquisador deseja conhecer
as pesquisas cientificas que representam o
fragmento da literatura relativo ao tema), e ii)
andlise bibliométrica (pesquisador conhece os
agentes de destaque do fragmento da literatura
relativo ao tema).

3.1 Procedimento de coleta e analise dos dados

A coleta de dados foi realizada nas bases
de dados Scopus e Web of Science no dia 28
de fevereiro de 2022 em razao da possibilidade
de exportar os estudos em formatos aceitos
por softwares que permitem o gerenciamento
de referéncias. Durante a coleta de artigos nas
bases de dados foram aplicadas as seguintes
delimitacdes de pesquisa: i) artigos publicados
em periddicos cientificos de lingua inglesa; ii) as
buscas realizadas por meio de palavras-chave
por meio do comando de titulos, resumos e
palavras-chave; e iii) sem delimitacdo temporal.
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Paraaselecaodo PB, que consiste na etapa 1 do ProKnow-C, duas subetapas foram operacionalizadas,
a saber: i) selecdo do banco de artigos; e ii) filtragem do banco de artigos.

A operacionalizacao das duas sub etapas realizadas para obteng¢ao do PB primario resultou na
selecdo de 52 artigos cientificos que representam um fragmento da literatura acerca da temdtica
Avaliacdao de Desempenho em Custos de Troca. Os artigos selecionados a partir das bases de dados
podem ser localizados na secdo de Referéncias, indicados por uma numeracgao sequencial de 1 a 52
entre [ ] ao final de cada obra. Ressalta-se que esta sequéncia numérica serd utilizada nas analises
da Figura 2 na sec¢do de resultados. Portanto, ndo serao apresentadas as citacdes de cada artigo, mas
sim a legenda do numero correspondente a referéncia entre [ ]. A operacionaliza¢dao das duas sub
etapas podem ser observadas na Figura 1.

Figura 1 - Operacionaliza¢do da etapa 1

Fonte: elaborado pelos autores.
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Apds a Selecdio do PB (etapa 1) do
ProKnow-C, realizou-se a Bibliometria (etapa 2).
Por meio da bibliometria serd possivel evidenciar
as principais caracteristicas dos estudos
selecionados para agregar conhecimento a area
que esta sendo investigada. A andlise de dados
sera evidenciada por meio de duas categorias: i)
caracteristicas basicas (cuja analise ocorre com
base em varidveis textuais); e ii) caracteristicas
avancadas (cuja andlise ocorre por meio de
reflexdes e analises criticas dos conteudos dos
artigos com base em aportes tedricos de estudos
que apresentam relevancia cientifica para a area
investigada (PEDERSINI; ENSSLIN, 2020; THIEL et
al., 2017).

Dos 52 estudos que compuseram o PB,
optou-se por utilizar como varidveis basicas:
i) autores mais produtivos acerca da temadtica
Avaliacdao de Desempenho em Custos de Troca;
e ii) rede de autores constantes no PB. O
tratamento e analise das caracteristicas basicas
foram realizadas por meio de simples contagem
de ocorréncias; e, na sequéncia, buscou-se
por informagdes adicionais para legitimar os
resultados da contagem.

As caracteristicas avancadas dos estudos
envolvem: iv) analise do ciclo de vida do sistema
de avaliacdo de desempenho em consonancia
com o0s pressupostos tedricos de Bourne et
al. (2000); v) analise das categorias de custos
de troca (processual, financeira e relacional)
evidenciados pelos estudos com base na
taxonomia de Burnham et al. (2003) e Jones
et al. (2002); vi) construtos mais frequentes
associados aos custos de troca. Cabe destacar
que a andlise das caracteristicas avangadas
também se iniciou por meio da contagem
de ocorréncias e posteriormente pela busca
de informa¢des complementares capazes de
validar o diagndstico inicial e contribuir para o
conhecimento tedrico e empirico.

A rede de autores dos estudos que
compuseram o PB foi elaborada a partir da
localizagdo das universidades em que os
autores estdo vinculados e posteriormente
pela busca dos paises onde as universidades
estdo localizadas. Com a obtencdao dos dados,
elaborou-se a rede de paises dos autores dos

estudos com o auxilio do software Vosviewer,
versao 1.6.15. O software Vosviewer é uma
ferramenta que possibilita o desenvolvimento e
visualizacdo de redes bibliométricas.

O estudo caracteriza-se como qualitativo
guanto a abordagem do problema, haja vista que
a selecdo de estudos que compdem o PB e suas
analises foram realizadas a partir da percep¢ao
e interpretacao dos autores. Cabe ressaltar que
a coleta e andlise de dados dos artigos foram
conduzidos por meio da estratégia de valida¢ao
de precisdao dos resultados para estudos
qualitativos de member checking, conforme
pressupostos de Creswell (2014). Esta estratégia
determina que um dos autores é responsavel
pela identificacdo dos dados e outro por
avaliar e validar esses dados. Posteriormente, o
mMesmo Processo ocorre com as representagdes
graficas, que sdo geradas e apresentadas a
outro pesquisador para certificar a adequada
transmissdao de informag¢ao promovida pela
imagem.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Resultados da analise bibliométrica:
estudos das variaveis basicas

Definidos os estudos que compuseram o
PB dos artigos relacionados a tematica Avaliacao
de Desempenho em Custos de Troca, procedeu-
se posteriormente com a analise bibliométrica.
Nos 52 artigos selecionados para compor o PB,
foram identificados 153 autores, perfazendo
a média de trés autores por estudo. Dentre os
autores mais prolificos do PB estdao; Dwayne
Whitten com trés artigos, seguido de Dan Wang,
Heiner Evanschitzky, Hsin Hsin Chang, Paul
G. Patterson, Robin Wakefield, Taiwen Feng,
e Yung-Shen Yen, com dois artigos cada. Os
demais 136 autores do PB apresentaram apenas
um estudo cada.

Dentre os autores que mais produziram
acerca da tematica, observou-se parceria em
dois estudos entre os autores Dwayne Whitten
e Robin Wakefield os quais sdo: “Measuring
switching costs in IT outsourcing services” e
“The strategic choice to continue outsourcing,
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switch vendors, or backsource: Do switching costs matter?” Outras duas parcerias foram observadas
no desenvolvimento dos estudos intitulados: “Environmental management systems and financial
performance: the joint effect of switching cost and competitive intensity” e “The Influence of
Environmental Management Systems on Financial Performance: A Moderated-Mediation Analysis”
pelos autores Taiwen Feng e Dan Wang.

Dos 8 autores que mais produziram no PB, tem-se destaque para Paul G Patterson e Heiner
Evanschitzky. Paul G Patterson é professor na na Escola de Marketing da Universidade de New
South Wales (UNSW), em Sydney, Australia. Com mais de 26.000 citacdes no google académico,
seu interesse de ensino, pesquisa e consultoria concentra-se em torno de questdes de gestdo e
marketing em industrias de servigos. Heiner Evanschitzky, por sua vez, é professor e presidente de
Marketing na Alliance Manchester Business School, University of Manchester (Reino Unido). Com
mais de 9.000 citagdes no google académico, seu interesse de pesquisa concentra-se principalmente
no gerenciamento e marketing de varejo.

Os autores que compuseram o PB apresentam nacionalidades diversificadas, o que permitiu
desenvolver a rede de paises dos autores que investigaram a tematica. A Figura 2 apresentam a rede
de paises dos autores dos artigos do PB.

Figura 2 - Redes entre paises dos autores dos artigos do PB

Fonte: elaborado pelos autores.

Com o auxilio do software VOSviewer foi possivel elaborar a rede dos paises dos autores dos
artigos do PB. Os pesquisadores dos Estados Unidos foram os que mais produziram artigos acerca
da temadtica analisada, e que por sua vez, estabeleceram o maior nimero de conexdes, sendo
considerado o principal cluster de pesquisa, ao estabelecer conexdes com Singapura, China, Mal3asia,
Australia e Coréia do Sul. Paises como Austrdlia e Canada apresentaram maior diversificagao de
paises em suas parcerias, com cerca de 6 conexdes cada. E relevante ressaltar que paises como Egito,
Tailandia, Taiwan e Singapura apresentaram apenas uma conexao entre paises em seus estudos.

Os estudos de Bell et al. (2005) e Evanschitzky et al. (2021), foram os que apresentaram a rede
mais diversificada de paises em suas parcerias, com 3 nacionalidades em cada estudo. O estudo de
Bell et al. (2005) investigou os efeitos da experiéncia de investimento do cliente e dos custos de troca
na relagao entre a qualidade do servigo técnico e funcional e a fidelidade do cliente. Ja o estudo de
Evanschitzky et al. (2021) investigou o papel moderador dos custos de troca na relagdo entre a
satisfacao e a lealdade na relagdao. Em ambos os estudos os custos de troca apresentaram relevancia
nos modelos tedricos propostos. Apesar de poucas interacdes apresentadas e dos nucleos isolados
de pesquisa concentrados principalmente nos Estados Unidos, pode-se inferir que a tematica tem
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sido investigada por meio de parcerias internacionais.
4.2 Resultados da analise bibliométrica: estudos das variaveis avangadas

A primeira varidvel avancada analisada refere-se ao ciclo de vida do Sistema de Avaliacao de
Desempenho (SAD) conforme pressupostos de Bourne et al., (2000). Para que um SAD seja proposto
em sua plenitude, as quatro etapas a seguir devem ser operacionalizadas: i) design/concepgdo das
medidas de desempenho; ii) implementacdo das medidas de desempenho; iii) uso das medidas de
desempenho; e iv) revisdo/retroalimentacdo do SAD como um todo (BOURNE et al., 2000). A Figura
3 apresenta a analise do ciclo de vida dos SADs dos estudos do PB.

Figura 3 - Andlise do Ciclo de Vida do SAD dos Artigos do PB

Fonte: elaborado pelos autores.

De acordo com Bourne et al. (2000), a fase de design é constituida pelos principais objetivos a
serem medidos e projecdo das préprias medidas de desempenho. A projecao das proprias medidas
de desempenho é um elemento importante, uma vez que ha um consenso na literatura de que as
medidas de desempenho devem ser oriundas das estratégias organizacionais (BOURNE et al., 2000).
Ap0s a etapa de identificagao dos objetivos, deve-se realizar o desenho do SAD. Dos 52 estudos que
compuseram o PB, identificou-se que apenas 5 estudos observaram as estratégias organizacionais
para a elaboragao das medidas, ou seja, ndo utilizaram medidas genéricas de avaliagao, por outro
lado, todos os estudos apresentam o SAD utilizado.

Apds a fase de design do sistema de avaliagdo de desempenho, deve-se realizar sua
implementagdo, que de acordo com Bourne et al. (2000), consiste na aplicagdo pratica dos sistemas
e procedimentos, que por sua vez, permitem o processamento de dados para que as medi¢oes
ocorram de maneira regular. A fase de implementacao é constituida pela coleta de dados, verificacao,
analise e distribuicdo. A coleta de dados foi realizada por todos os estudos do PB, no entanto, apenas
22 estudos realizaram a observacdo das medidas de desempenho propostas. A andlise de dados
foi realizada por todos os estudos, tal procedimento consiste na verificagao dos dados coletados e
descrigao dos resultados alcangados. A distribuicao é a ultima etapa da fase de implementagao e
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consiste na distribuicdo das fun¢des aos usuadrios, tal procedimento contribui para o aprimoramento
do processo de avaliagdo, entretanto, nenhum estudo realizou esta etapa.

Apds a implementacdo do SAD é realizada a utilizagcdo, que ocorre por meio das etapas de
avaliacdo, revisdo e utilizacdo. Bourne et al. (2000) menciona que a utilizagdo do SAD configura-se
como um elemento-chave, uma vez que é nesta fase que ocorre a tomada de decisdo. A etapa de
avaliacdo refere-se a mensurac¢do dos dados coletados na pesquisa e foi operacionalizada por todos
os estudos do PB. As etapas de revisao e utilizagdo nao foram operacionalizadas por nenhum dos
estudos analisados.

A ultima fase do ciclo de vida ocorre por meio da retroalimentacdo do SAD. De acordo com
os pressupostos apresentados por Bourne et al. (2000), esta fase do SAD requer o desenvolvimento
e revisdao em diferentes niveis nas mais diversas situa¢des. Ao verificar os estudos do PB, foi
possivel observar que nenhum realizou a retroalimentacao do SAD. Por ndo se tratar de estudos
longitudinais, depreende-se que nao é possivel analisar as caracteristicas dos sistemas de avaliacao
de desempenho, uma vez que é necessario um longo periodo de tempo para o acompanhamento do
ciclo de vida de um SAD em sua plenitude.

O construto custos de troca esta presente em estudos diversos que abordaram a lealdade do
cliente, no entanto, é perceptivel afalta de clareza e consisténcia quanto a conceitua¢ao e mensuragao
adequada deste construto (JONES et al., 2002). Diante da inconsisténcia deste construto, os custos
de troca passaram ser avaliados e discutidos a partir de constru¢des multidimensionais (BURNHAM
et al., 2003; JONES et al., 2002; JONES et al., 2007). A literatura tem reconhecido estas taxonomias
multidimensionais de custos de troca e atribuem reconhecimento cientifico a estas investigacdes,
como pode ser observado no de Burnham et al. 2003, que apresenta aproximadamente 2.800
citacdes no google académico.

Diante da falta de uma tipologia abrangente para conceituar, categorizar e medir os custos
de troca, Burnham et al., (2003) propuseram em seu estudo trés dimensdes de custos de troca: i)
custos de troca processual, que refere-se ao tempo e esforco necessario para buscar fornecedores
alternativos; ii) custos de troca financeira, que estd relacionado a perda de recursos financeiros
na busca de fornecedores alternativos; e iii) custos de troca relacional que envolve o desconforto
psicolégico e emocional diante da quebra de vinculos. Jones et al. (2002) propdem outra perspectiva
de custos de troca por meio de 3 categorias: i) custo de continuidade da relagdo; ii) custo de
aprendizagem; e iii) sunk costs. Diante das diversas abordagens apresentadas pela literatura e a
necessidade de considerar a multidimensionalidade dos custos de troca, buscou-se evidenciar as
taxonomias evidenciadas nos estudos do PB. A Figura 4 apresenta as taxonomias de custos de troca
evidenciadas pelos estudos que compdem o PB.

Figura 4 - Taxonomias utilizadas nos estudos que compdem o PB

Fonte: elaborado pelos autores.
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Apesar de a literatura dar énfase para a necessidade de abordagens multidimensionais de
custos de troca para compreender este construto em sua plenitude (BURNHAM et al., 2003; JONES
et al., 2002), foram identificados 37 estudos que o analisaram de maneira unidimensional. Apesar
do reconhecimento cientifico que o estudo de Burnham et al. (2003) possui dentre os pesquisadores
gue investigam a tematica, apenas 12 estudos do PB utilizaram as medidas propostas pelos autores.
Tal constatacao pode ser explicada pelo fato de que o instrumento proposto possui 30 assertivas,
que de maneira conjunta com outros construtos, pode tornar extenso o instrumento de pesquisa,
limitando o numero de respostas obtidas nas investigacGes. Foi possivel observar que apenas
7 estudos do PB utilizaram a taxonomia de Jones et al. (2002). Alguns estudos do PB realizaram
a combinacdo de instrumentos diversos propostos pela literatura, o que justifica alguns estudos
estarem categorizados na taxonomia de Burnham et al. (2003) e Jones et al. (2002).

A Ultima caracteristica avancada buscou identificar os construtos mais frequentemente
associados aos custos de troca nos modelos tedricos dos estudos que compdem o PB. Os construtos
mais investigados de maneira associada com os custos de troca foram: comprometimento, confianca
interorganizacional, experiéncia e, lealdade/fidelidade. A Figura 6 apresenta os estudos do PB que
utilizaram tais construtos.

Figura 6 - Construtos mais frequentes associados aos custos de troca

Fonte: elaborado pelos autores.

A fidelidade/lealdade foi o construto mais investigado de maneira associada com os custos de
troca, presente no modelo tedrico de 22 estudos do PB. Em linhas gerais, a lealdade/fidelidade foi
um construto frequentemente examinado pelos estudos do PB em razdo de sua relevancia para os
parceiros relacionais. Tal perspectiva é corroborada por Wang (2010) ao afirmarem a necessidade
de compreender como fatores relacionados a fidelidade do cliente e as condi¢Bes-limite dos
relacionamentos podem contribuir para os gestores fidelizarem os clientes de maneira eficaz. Cabe
salientar que apesar de haver concentracdo de estudos voltados a lealdade/fidelidade, a literatura
tem investigado construtos de maneira dispersa, o que tem prejudicado o desenvolvimento de uma
literatura robusta acerca da tematica avaliacdo de desempenho em custos de troca.

5 CONCLUSOES
Este estudo objetivou conhecer e examinar as caracteristicas das pesquisas cientificas que

abordam um fragmento da literatura referente a tematica de custos de troca nas relagées comprador-
fornecedor. Utilizou-se o instrumento de intervencdo construtivista ProKnow-C, que possibilitou
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selecionar os estudos que compuseram o PB
desta investigacao, que resultou em 52 artigos
alinhados a tematica avaliagdo de desempenho
em custos de troca presentes em relagdes
interorganizacionais do tipo comprador-
fornecedor. Apds selecionar os estudos do PB,
foram identificadas caracteristicas bdsicas e
avancadas que compuseram os resultados e
discussdes desta investigacao.

As caracteristicas basicas investigadas
nos estudos permitiram identificar que os
52 estudos do PB foram desenvolvidos por
153 autores, em sua maioria dos Estados
Unidos, pais que apresentou o maior cluster
de pesquisas acerca da tematica. Apesar de
poucas interacbes estabelecidas e dos nucleos
de pesquisa concentrados principalmente nos
Estados Unidos, pode-se inferir que a tematica
tem sido investigada por meio de parcerias
internacionais de diversos paises.

As caracteristicas avangadas permitiram
identificar que o ciclo de vida do sistema de
avaliacdo de desempenho em custos de troca,
carece de estudos longitudinais como forma
de alcangar a plenitude de seu ciclo de vida,
uma vez que as investigacbes que compdem
o PB realizaram apenas as fases de design e
implementacao do sistema de avaliagdo de
desempenho, ainda que de maneira limitada.
O construto custos de troca apresenta
inconsisténcia e falta de clareza quanto a sua
mensurac¢ao, o que possibilitou verificar as
taxonomias utilizadas pelos estudos do PB.
Constatou-se que apesar de a literatura destacar
a necessidade de abordagens multidimensionais
de mensuracdo dos custos de troca, os estudos
empregaram, em sua maioria, medi¢Oes
unidimensionais. Por fim, buscou-se identificar
os construtos mais proeminentes analisados
em associagdo com o0s custos de troca, 0s
quais foram o comprometimento, confianga,
experiéncia e lealdade/fidelidade.

Os achados obtidos por meio das
caracteristicas avangadas permitem inferir
que a tematica carece de novas taxonomias
de medicdo de custos de troca, além das
propostas por Burnham et al. (2003) e Jones
et al. (2002). Aponta-se como um caminho

promissor para futuras pesquisas a proposicao
de um instrumento de medi¢ao que contemple
as diferentes categorias de custos de troca
(processual, financeira e relacional) ou que
considere a juncdo das taxonomias propostas
por Burnham et al. (2003) e Jones et al. (2002)
com um numero menor de assertivas, uma vez
que os instrumentos propostos por estes autores
podem limitar o numero de respostas obtidas
durante as investigacdes em razao do elevado
numero de assertivas. Ademais, verificou-se
gue os construtos investigados em associa¢ao
aos custos de troca sdo tratados de maneira
dispersa pelos estudos o que tem prejudicado o
desenvolvimento de uma literatura robusta em
torno da tematica.

Conclui-se que a avaliagao de desempenho
no contexto dos custos de troca é caracterizada
como uma tematica em fase de consolida¢ao
que carece de investigagdes que contribuam
para o desenvolvimento de um corpo robusto
de investigacdes. Os pesquisadores da area
podem se inspirar nos achados dessa pesquisa e
realizar estudos que visem suprir as deficiéncias
encontradas. Este estudo também pode
ajudar gestores a facilitar e gerenciar seus
relacionamentos e as percepg¢des dos clientes
acerca dos custos de troca.

Como sugestdao para novos estudos que
busquem conhecer mais sobre a tematica,
verifica-se a possibilidade de ampliar este
trabalho para outras bases de dados da area de
administracao e contabilidade, além de executar
as demais etapas do Proknow-C no intuito de
apresentar as oportunidades de investigacao
por meio da analise sistémica. Este estudo
ndo estd isento de limitagdes, uma vez que a
busca por estudos relacionados a tematica aqui
investigada foi realizada de maneira restrita ao
considerar apenas estudos publicados em lingua
inglesa e em apenas duas bases de dados. Outras
palavras-chave, idiomas e diferentes bases
de periddicos poderiam retornar publicacbes
com caracteristicas divergentes. No entanto,
acreditamos que esta revisao sistematica cobriu
ampla gama de publicagbes sobre o tema
pesquisado.
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