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Resumo

A reput £.0 corpor Jiv i cho consider g , LU reclrso que pode ser & , fonte de v [or
Pres S C ’%deﬁn ,ecd ocC ,r steriz ™% erecido , fenc p de v fios
ptores 9 'ongo dos u os 20s. Su™™ ensur £ n_p T encontr ;fm'ﬁl dend in ;lor
C& W e os jributos que ™ Sservido §% ensur ;:0es R pre s o  objetivos e utejs P8
iy 1n1ftr ,dores d s org piz Foes, no sentido de gerenci J este recurso cit ;lo fb o v lioso.
Defini- ,"e entender C& o se C& poe, ps, & seguld estud s su’, re £ “'b 0
des¥, penho d sorg ;112 Foes foi propost , deste estudo. A p stir d ,revis p d ,teori »optou-
se pe[ definic o p ,r o conceito b’ se ;lo n ,corrente te?rlc ,de e zpect ;1v E soci ;s ‘que us ,
indic Aore‘f fob givosp s, , u % “ensur QJ) Est ,esco h est /b se ;l entre outr § r zoes,
n , possibi id de "de se poder™ ;s dlret; e?e gerenci y § vV Ji yeis que represeﬁf‘; 0
conceito e, podendo ,Ss’ll potenci 1z Fore,iz g0 do des® penho degv do d ,reput £ o
¢ o¢ pont don ,teori d? estr chl = F n ,m: , entre outr . O desel]v(?mf " ento do estudo
p ssou pore f §e cruci | e[fm 0 de envqa to de W »€5C, deé™ ensur ¢ H do
construto, que % Just ,sse = .id de cu'tur r 51 eir , pois pes ,nterlor do™ ptor
i ostrou que esc , eﬁbnvo v1d*“'é1 outros p Jses ,preserﬁ"r dificu d ;le “de fnten“cﬁr “ento
f resp dentes de pr sent y indic ‘dores que se dist et ; “d,re |id fle socio-
u tur 51 eir, P 1 isso, “utlizqu-se os “seguintes™ étodos: revis ~¢0 siﬂ?éf ;ic d,
iter ? jﬁ"; enfos de d dos qu it ,tlv0§'é1 qu jro grupos foc js, pesquis L de ; po
envo Vendo coet ,de ?gos“'él tres g ; ostr gens sucessiv sC & 3 PPujeitos € tr}"; ento
est jfistico dos d ;E)s co et dos n ,pesquis ,dé C* po. A segund ,etp ,do estudo contou T
respost s obtid §'de 25 Tugcion gios dey% “pres sede ‘r-uzr entes” dess s pres 5.
AsY pres s S:(S industri s 3;' entiei $ ont gdor {de Nty ovelis, hOSplt Js, f cud dese
de tr psporte ;re? de p ss geiros. [Os d dos fory * “tr P ;IE)S est ?ISUC { ente CO o software
SPSS, ¢& o qug se fzer; hises de coq:re ;:J) e f gori}. Os “d flos for'y tr § dos
T‘; by . ﬁpFlc spd ,s técnic 5 d ode "'5 de eﬁu goes estrutur js, sob 0% “éiodo
dos™ 1 os qu ﬂr ﬂos fl js PLS, d do que se tr b lhou C&  indic ,dores foh Jivos.
Py ,ess trT; éntq foi ufl iz ﬂo 0 soﬂware“& JtPLS. N%st f ,se do estudo, pode-se pbter
"ﬁf"“f ode o gstrutur | f)nmder “do ﬂequ do, p(isto por j es fob ivos. Conc uiu-
se que ,esc , ¢desenv vid , Jtern ;1v vi ye Sesc, $ ,tu ¢ ente disponiveis, Co¥ .
vatg “'5 dé ser constituid’, B , por 1ndlc ;:lores o ;1vos d, reput ;: & corpor ;1v uteis ps‘
gestores por indic ;éi 0s pontos fstr ;céglcos de su . JuF j) PJ, construs P # jutens ey d,
reput £_0 d gorg mz £ Conc' uiu-se que cb unic ;; P “corpor ;1v e 1dent ic g 40
org mz plonj{ S 4) f ;ores criticos p §, , f"it £P d reput P corpor ;1v ,qu, W
recurso que podeé inf uenci y o Hdeséi penho d § org mz ;;oes Pificoy- ; "B que ,
reput £ 0 COrpor fiv s edid /,pe os indic dores fob ;1vos & forte corre ;; 0 posmv 5'(') .
o desy “penhd edido por indic ;lores subjetivos ref € zivos.

~

Palavras-chave: reput ¢ o corpor ;iv identific Fporg ;112 plon [ , CO unic £.0

corpor fiv , desd penho org jiz gion [



Abstract
Corpor Je reput ;10n h s been considered s ,resource th 4 ¢ prepresent ,source of v [ue for
corpor ;10ns given the resources b ,secr Vle\" perspective. Howy Wto define nd how to
fh ¥ pterlze corpor fe reput fion h ye deserved ;tentlon fid sever , pthors throughout the
St ye s IS e ,s”"él enth Sn tBeen re phlng ,CO Y on- sense[ ,nd the jtributes fh fh ye
been used fof' e guring ye not W YS Str #ghtforw Jd ,nd usefu "to the"™ n geri | he g of
corpor ions in the'ight oM p ging'this v lu pe resourcey The propos | of this study w* s to
define corpor e reput fion ﬂdTo underst ,nd hoy- it is bui't ad further study its re Jioﬁ to
the perfoh ,nce of corpor ;10ns Through theory I‘CVISIOF it S decided to use the concept
definition b ,sed on the theoretic | _ppro ;:h of soci| e:péct ;10n th 4 uses folr jx
indic ors for ifSh e surd ent. ths choice is b §ed""; ong other Te sons, on the possibi ity
to™ ore direct ¥ :n ge vyipesthy represent the concept n( hence ,ssmt with the
;:hle“'é' ent of perf" b Jice “derived T reput jion, g itis pointed out on the theory of
str Jegy nd fin ncr: ;% ong others. The deve Ofy ent of the study \«fﬂt through , decifing
p ,se \,,h for construct™ e §ur1ng w s cre jed th § \"{)td fit tg the” Br Ain
cu tur ty Prev10 rese ych fi& ~ the pthor showed th; sc ,es deve opgd in” other
countrles present difficu' ties for the intervieyed unde !Furtffer these sc ,esgpresent
indic fors th; Je dist pt ffd  the Br z11 » ciocu tur e |ity. For gthis, thé fo' oying
i ethods \where l#» sed: sy% ;1c[rev1s10n of the 'iter ;ure[ fese ,rch of qu ,it five d f ,in four
foc | groups, fie'd sgrveys invo ving 3 successive $% p'es with 3 ”éub]ects pJ st jistics
tré"ﬁ ent of d f,co ec*ed by the fie d survey. The second step of the study counted with
.75 psyers f'ﬁi & poyees fid 2 surveyed C& p Jies ,nd counted with &4 _pswers
T £f,‘nts” ey these ¢& p pies. The urve§ﬁd & p pies e the foo co p ;nes the
ptb obﬁe §sé¢ b[er C& p pies, hospit ,s, co'eges nd p ,ssenger ,u;lmer
st gistic 'y tre Jed by using the softvf je SPSS. W this softy Je f f{mﬂ ,nd corr? _flon
Lysis” ere perf"h ed. Df,ws ﬁe jed by pp ying structur |, equ ;10ns 1 ode'ing
techmques under the[ etho( of the p ;(tl e stsqu ;(ed PLS, s fob— Jive “indic ors h ye
been used. For this ter ?nt the softw ;(e“SI ,rtPLS v),s used. In this ph’; e f the
study » ;:leﬁu fe struftur i ode fulfon fob™ ;1ve indic ﬁtor? w S (1bt _*med * is conc uded
th § the deve oped sc e is f, fe ,91b Ltern ;1ve “to the current y V Fl b'e sc ,e. Further, its
;1?/ at & is th; it Ts bul[“ t on fob~ ;we 1ni,10 jors of the corpor ;e reput ;10n These
fon ;1ve indic jors Je usefu for théh o geri, he d, s they indic e ‘the str ;eglc poTts of
thelr[ stu fion for construction pa': ;nten pce of the gorpor je reput ;uon It io d be
conc uded th 4 corpor fe ¢ ¢&% unic ;10n nd ofg niz gion | ientlflc fion ;e critic , f gtors
for the folv ;10n of corpor Je reput Jion. It cou'dbe so conc'uded th 4 corpor Je reput ;10n
is resource, . which the corpor Je perfoh Jcec pt 1<e ;lv Nt gefr ity

~a

Key words: corpor ;e repyxt fion, org ,mz ;10n[ identific fion, corpor fe ¢&™ unic fion,
org ,mz ion , perfoh ,nce - - - -



-

1 INTRODUCAO

Int eros putores t& se pronunci do sobre s conseq icnci s d, reput g 4 corpor v,

J e

deiz ndo e:p 1eito que ,s“'éc pres s de bo ,reput £.0 podd terv At gens que e hor'y seus
desd penhos. *:é ress ,{t J que o contr yio Ty Bl ¢ posst ocorrer, ou sej , o
reput ¢ o rir pode fet yneg §iv'y ente o desy penhod ,org piz ¢ p.

r

A reput P corpor ;iv ,pode ser entendid 5'6' o & recurso fonte de v ,or ou de
v pt ;‘éj o petitiv, BARNEY, ‘-99‘; E[ ,pode ser p [15 4, sob , perspectiv ,d , vis 0
b e jd“'él recursos RB P¥que define rectrsos” C& o os iivos t jlgweis e int ilglVCiS d,t

& pres , uti[ iz élos PJ,. conceber € ¥ p['é ent J su § estr ECgi E B(ARNEY; ARK AN,
20 e LTeput £.0 corpor fiv , e ;s“ﬁi recurso dentre os que C& pod& os "estoques de
f ;ores disponiveis [...] controw ﬂos pe[ “'él pres , ! A(MIT SCHOEMAC ER, 993, p. 35,
tr fluc; O nossj‘ e que contribud p J,0seu desd penho. A[guns f Jores podd  contribuir
positi?f"i ente p y, 0 des® penho, outros podd ter efeito neg Jivo e outros podd  ser

necess ,;(105 P J, ,0per £.0 d“'é pres , i Snp ,distingue de su § concorrentes.

A reput £ o corpor fiv ,Tél $ ¢ J gtenstic s definidor s de™®™ recurso fonte de

e

e

v it g& ou desv jnt e ‘?:?J petitiv , AsSlr se Jib ,porsert recurso que pode [ter J

[ or ps stakeholders d ;& pres , ¢t jo, d do que nenhts ,outr ;& pres oy , ¢ de

e

diflehl it Fpetr ,nsfercnci e est engendr gdon ,oper g pod :'é' pres ,que o define, ou
sej , ﬁéi pres , s pe co o eép[or [o n,su,oper £.0 pi ey ot pod que o reforc,

BARNEY, 99 - SCHOEMAC ER, L990; RETTEN; GODFREY, '998 . Consider 7se
J

stakeholder todo individuo ou grupo de individuos que ¢ fet do pe s goes de™ W

%
L.

org jiz £ 0 ou que, por outro [ fo, c&  su $ poes pode fet y ,org piz ¢ o, segundo

conceitu ,Fréd  p Lk984‘.



A[guns estudos :VJ;I_“ It o¥ p fto dl reput £ o corpor ;,tjvét no desd penho
org jiiz Eionl DUNBAR; SCH RLBACH, 20 00" ROBERTS; DO EING, 99 PBA WS
et I 2003; RIAHI-BEL{ AOUI;, PA BAC, 992; BLACY ; CARNES; RICHARDSON,
20 0 O; DEEPHOUSE, 99 PPSRI ESTA K ct i., 99 ".'/No ent jito, question ise ﬁui .
fequ £ 0 dlfb'ii lﬁ'& 0 0s construtos fo“r"f"l ensur gos.

Os* ode[os de lyii FP de reput £P revistos p J,este estudo difetyd qu Ao ps
éributos que defind este construto. A[guns se yp(ﬁ"ﬁ nos oito éributos [ev ot flos in
Fortune DUNBAR; SCH BRLBACH, 2, - ROBERTS; DO EING, ‘99 PSRI WSTA K
et [ g9 "'énqu jito o desenvo[wdo por D v1es et [ 20 0 [10 ""I et ,for doc ¥ ger
htw Jo. A e:istenci lde fols § concorrentes p ;ILI edir o construto npcy i:teriz El;ﬁ
prob['é! 2P e 7istiss®  critic $ const jites que est $ propost $ soffd e o questioﬁ'i; ento
que s erge dl& PJED dJiter jJturl'é‘ reput £ ﬁd:"n :g'él e identid de. N p e siste o .
c[ F. disting 0 entre estes construtos e iguns j1<1tores IB(RO B COX, 999 ABRATT,
1989; AL BSSON, '99'; DO ENG, s % IND, ©9 ‘V,'/inc[usive, o B e
reput £ fo?:'éf 0 se represent g"s'éj "'Ef Y Lidei ,

O outro ,spect(?"ﬂ port jite nos estudos do & sest, re[ gion do , diferenc , de
P ! igp d sreput £ o corpor ;1V + pewos diferentes grupos de stakeholders. F& brun ‘-99

por €& p[o Jgu ent,que ,reput £.0 resu[t .d, v [1 £ pe[ perceps o de u[tlp[

_»_u_u_u,v

grupos de stakeholders. M s ¢ d, , o desses poder , ter o , perceps o diferente e,

[ey 20 0 Zb‘

“Y pregy ofeh ono p[ur [, o que refors , ,tese de que poder“",,j Y o h yetn  jsded

e

ey ,01g iz £ o, Visto que ™ seus proprios interesses. A[sop 20 e BTy

reput £ 0 p J,c g org iz £ p. D yies et 200 su s pesquis S edd ™ js dets

[ [

grupo de stakeholders e corre’ gion’y os resu't gos dos v yios grupos p y W W €Y

org piz £ p. Enfl , ezistets tendenci , oY enos teoric , p y ,consider y que , v Fl £.0

_._,_.,



d ,reput £ 0 de ,O0rg iz £ @“fé que consider J os diferentes grupos interess gos“'él
su s jivid des.

No ent pito, os estudos n_p v Ll"; & ger E.’l' js del grupo ed iguns C $0S 0

A
grupo v [i do present ‘W vies, C& 0 ¢ oc godos p [

»
L.

ist s fin jceiros ou investidores,

e

pub[ico [VO d ,Fortune, & dos instity entos js & uns de y [i £.0 d ,reput g p. Neste

[ [
e e

sentido, sugere-se, ent 0, que ,reput £ o corpor iv ,sej , v [i il ,{p(?f‘f is de® grupo de

$ 9 P

stakeholders. Por® , ress [t sse , prov ye' necessid de d, construc_o de instty entos
diferentes d& ensur g o d ,reput g o corpor fiv ,p j ,c d ,grupo de stakeholders, d& odo

,n_pCl pry eter ,v [id de dy edid ,

2
£

C re[ £.o S edid s de desy penho, T -seus do, & ger f‘,‘i edid s fin pceir §,

pes J do esforgo de [guns pitores (’(APLAN; NORTON, 20 0 0; BRAILSFORD, 995;

2
L

GAINES-ROSS, 99 "éi rect end J i{uti[ iz £ p conjunt ‘,dé"i edid s fin pceir $ e n_po-

fin pceir 5. Entende-se qué* edid s fin pceir s, por si so, podd n_p ret[ etir o sucesso d ,

e

estr jégi , de W , OIg iz £ 0 % d g, conjuntur, consider pdo-se , époc , dos

investv entos, s s zon [id des, S gurid de d, industri , e outr s v i yeis ¢& uns do

2
e e

M erc do. ALb disso, , to[er Jici, , disfungees C& pori’y ent js sugere W  crescente
questiony ento d , confi pe &~ edid 3 fin pceir 5 GLI B 20 0 2‘. Est s observ goes

sobre os estudos re[ gion dos ,reput £ o corpor fiv Jev T4 o question’s ento que guiou

este estudo. S_p e'es:

e C& o definir reput £ o corpor fiv ,c&  fributos que poss*y ser gerenci gos

f

pe[ L& pres , C oobjetivode ,c pe fU ,bo ,reput £ 0 7

® A reput £ p corpor fiv ,est, re[ gion g, positivy ente ¢& o desd penho

I

2
L

org piz gion



Destes derivou-se o objetivo deste estudo, que foi ,n[ sy, re[

-

£.9 d ,reput £ 0

corpor ;1V e desd penho org mz plon[ n, y [1 £ o de dois de seus princip ;s grupos de

_._,_._,_._,_._,,._,

stakeholders.
PI que se ;mglsse esse objetivo, fo “r"j perseguidos os seguintes objetivos

especificos:

Lentender & o LTeput £.0 V& sendo definid €

)

Z,f‘entender?b oM ,géi V& sendo definid [ d,

d reput £

% 9 P

Efsverific yse , y [i fod i g& podeserproxyd,
4 especific y o™ ode[o de referenci ,p y ,0 estudo d ,reput £ o corpor fiv , C&

)

b sen [iter ur g

_._,

— e

5‘ construir & instrs ento de y [ i g0d,reput ¢ 0p y,0 stakeholder funcion jio
e p J ,o stakeholder c[iente;

6 o . .

(‘verlflc F s re[ £oes env0[v1d S no ode[o de referenci ,

L goes

ﬁ
—

werific k) jint[ uencildlreput £P sobre 0 des& penho, uti[ iz jldo S
dos stakeholders p J . reput g oep g0 desd penho oper i:ionl.
Py ,os entend¥ entos indic éloé"éj K2e3 ":‘; inou-se Titer ur ,sobre os & S
“'il"‘:g'é' corpor Jiv,” e reput £ o corpor fiv,. O [ev jﬁ.} ento e :ULSC I‘CIIZ flos
= os?r"; que v gios jtores v n RIEL, 1995: FOMBRUN, ‘-996; GAINES-ROSS, 99 P71
BRO M4 COX, '999; DO EING, 98 % IND, 99 Wrefiiy e yv[“f} dH S~ peir,
/

0s construtos ¥ Eg'é e reput £ 0, ress v j}do—se » quest o ] por[ dl definig pe dl,
4 edid , C& o e o que definir € edir for & dos gr _ndes des fios deste estudo, pois, & o
_present gdo Eﬁr » 0s objetivos especificos & , intens_p de% ostr P Lpro“ﬁi id de dos
conceitos de ¥ }g‘éj e reput £.0 e propor lfo"h , flequd, de% edir . Teput £,

consider pdo ,c j gteristic ,de T por iid de que diferenci i g& e reput £ 0. Qu nto o

o=



Lp»7

construto dest penho”, seus indic dores for' [guns jributos v [i dos pe[ ,perceps o de
stakeholders internos e e ;ternos.
Convd dest £ y que, neste estudo, o € o pereeps p” signific , o~ fend eno

o p[e ;0 que resu[t ,de  conjunto de process’y entos psicowogicos it jos que env [Véi

tato s sens goes <y o pe[o repertorio do individuo presente n?f“'é' ori , ou jnd,
)

6
fsoci Foes ecd p ¥ foes” IS(ACHA; STREHLAU; ROMANO, 20 0 p-

f

Est ,tese est ,estrutur d & ¢ pitd os. No ¢ ,pl'EuWO 2,f z-se ,revis pd

f

»
L.

iter fur ,que

tr §, dos construtos que se re[ gion'y , identid de, C& unic g o, reput £ o € ¥ &

o=

corpor fiv s, ,vis o b se d,& recurso, ,v ot & CO petitiv,e p dest penho. Esse

o

‘ n Iise conjunt , d ;% g& e d,reput £ 0

s s
LELE .

c ,pltuWO inc[ui“ﬂi , sec_p especttic , p

corpor fiv §, porr eio d , técnic , de revis_o sistd  gic , No ¢ ,pltuWO 7 discorre-se sobre o

e

r

desenvo W ento do insty ento p y, coet, de d dos, cuj, origd fund®y entou-se nos

f

resu[t dos d, revisp sistd gic, A pesquis, de C' po, B& C& o sus jp,ises e

[ o

interpret £ o dos resu[t gos enconfi™ -se no ¢ pituo 4. No ¢ pituo 5 discorre-se
c& p& eni i ente sobre ,confi piid de d ,pesquis , conc'uindo-se o estudo no ¢ pitu o .
sy

Th it poes deste e sugestoes p y ,prozr os estudos ¢& pod o c PIEU[O P&/fin ,iZ'y este

estudo.



2 REFERENCIAL TEORICO

A reput g£_p corpor fiv ,€ & conceito C& p[e ;0 que V& % erecendo |,

r r

Je 5 do conhel¥ ento. Soci()[ogos, psico ogos, econd ist s, cont piist s, estr fegist g,

f

, ede ¢ unic £ o se debruc do

jeng o de v,;i§

pesso [ de marketing, de c& port’y ento org piz gion
sobre ot ,c d,W greg pdoinfol  goes segundo @ odo de ver de su s especi [{id fes.

Isso enriquece os estudos sobre o1& L% s, po% €% o1& po, contribui p y, ,f [t , de

consenso sobre seus C& ponentes, éributos ecy fterlstic S ger js ALél desthuest £ 8
re[ Foes que se co[o'é"; entre ;g‘é; e reput £.0 prescer?t"i s o p[e id de  ps
estudos.

B ot E)iho Jpterior THOMAZ, 20 0"5‘, verificou-se que lcu[turl lidentid éle e,
& unic £ corpor fiv §s.0 C& ponentes eLé ent ges d::"n ;‘é ed reput £, & ose
percebe & tr b [hos de B“{l er e Lson L998 H ;ch e Schu[tz ‘-99 PP Moingeon e
RY pptso, 09 PPDA WES et. [ 2004 , Leyyis 200 L v;lRle[ 995 eB“{i ere Gr y

” ) ) )

2(‘5 00 v Torn £Se necess ,;(10 port pto, estud Jc ,d “ﬁi desses ¢& ponentes. S Lente se que,

dur pte o desenvo&ﬂi ento do referenci I, s hipoteses for’y f pe dse svgiyeis for'y

conceitu g s e oper fion!iziig '

2.1 Identidade Corporativa

A identid de corpor fiv , pode ser entendid ,¢& o o conjunto de c j gteristic 8 unic s d ,

e

org piz g p, proveniente de su, cu[tur e do C poﬁ"; ento de seus™ & bros, C& o

resu[t ate d, histori , d , org piz £ 0, de seus h pitos e de seus cosits es, C& unic gdos



intern”; ente no di, ,di,e e:tern’y ente nos cont fos C& seus stakeholders THOMAZ,

3.
2OO‘

Identid de €% js ¢& porf’y ento do que p genci, e €% js re [id gde do que

I
Lo

p fenci Sk bo[i“z"; e p1 Y o

»
e e

Sl boFfb o, referindo-se ,c& o o ¢& port’y ento e

T po ret[ ety eenf fiz% ,re [id de QLINS, 9 B/ Dess& odo, ,identid de corpor fiv ,

»
L.

¢ fund™ en?{l ente conect d , ,re [id dee pque ,org piz £ p €, ou sej , su ,estr jégi,

»
L.

fi[ osofi , histori , escopo de negocios,[inh .€ tipo de produtos e servicos e su ,Eﬁi unic £_0,
sendo, port jito, de c b ,;E?i u[tidiscip[in 5 B(ALMER, ‘-998‘.
A% port Jici ,d ,identid gde corpor fiv ,p y ,este estudo deriv ,d , gsoci £ 0 que h,

entre identid de;% &b ,CY unic £ p ereput £ p pont d,pors uitos jtores DA PKS et

o=

[ 2 7% DO EING, 2 % v p RIEL; BALMER, 99 PMIARC  BGC; FILL, ‘99 PP/
6
MELE BR; JENCINS, 2 . 2; BALMER; GRAY, 2\ ' GIOIA; THOMAS, 99 3 HATCH;

SCHULTZ, '99 WPCHRISTENSEN; ASC EGAARD, 20 0 L DUTTON; DU¢ ERICH, 99 &

e

DUTTON; DUT ERICH; HARQUAIL, '994; RINDO K FOMBRUN, ‘-998‘. Deriv ,

Ty B d, re[ £ entre identid de e estr jegi, e vt g& C petitiv, STIMPERT;

on e

6
GUSTAFSON; SARASON, 998; GIOIA; THOMAS, 99 ‘,pois, & o ezp[i“c"; St pert,
Gust fson e S y son ‘998\,"&! ,identid de que cri ;& W &  r giv,n ente dos
stakeholders pode ter signific ptes e positivos™¥ p £tos reput gion js que podd ser fontes

dev pt g& C& petitiv ,

Assli se justific , porque ,identid de corpor fiv ¢ ,re [id dee ,ryid de dew ,

3 T

org piz £_p que est ,integr o ente re gion d, ,su,¥ g& e ,su,reput g o porr eiod,

.

¢ unic £ o corpor fiv, constituindo-se no™ eio peo qu, se ptodistingue d 5 d& js

org piz Foes BALMER; GRAY, 2000; MARC EGC: FILL, 99 "'/A{'b disso, ’
r

identid gde corpor fiv, jticu ,0que ,org piz g p ¢, oquef ze cy oof Z e est Jig il

¥
e e

2

% odo ¢& que . OIg Jiz £ 0 toc , seus negocios e su § estr fégi s v(n REC OM, 99 P/



D

OLINS, 994; TOPALIAN, 984; DUTTON; DU ERICH, 99 & DUTTON; DU ERICH;

2
L

HARQUAIL, ‘-994‘. A identid éle »‘ti‘ndlint[ uencilos processos estr icgicos de [oc £P de
recursos e de éivos fizos, os processos org j}iz i:ion gs e os proced¥r entos oper i:ion As
STIMPERT; GUSTAFSON; SARASON, L998‘.

A identid fle £ P:, sendo » jto- present £ 0 dl org —gliZ £, gt gg iil, no

¢ porty ento individu[ de seus™ & bros e e:press, , continuid gde, , distinc p e ,

centr [id ;le d , Org piz £H A(LBERT; RETTEN, 985 . A disting 0 C& preende os

£
[id e consiste®  spectos

»
S

spectos que diferenci®y & ,org piz £ o d soutr s, e ,centr

que s_p percebidos ¢& o ,essenci ,d ,org niz £ 0 v n RIEL, ‘99 PPh T [inh .d,

2
e e

esco[ LIt pces , MOINGEON; RAMANANTSOA, 99 ‘V,'Que entende identid gde corpor fiv ,

¢& o o conjunto d § ¢ J gtenistic §  interdependentes d , org piz £ 0 que [he d,

especificid ;16: déstin;: L, est bl[ id ;le cpntinuid ge e coerenci , cgntr [id ge . Contudo,

[ ! ro

n_p hz,p eno consenso sobre lpropi éilcontinuid fle. Gioi 2 Schu'tz e C01[ ey 26) 00 v por

el pwo, gredit’y que ,identid de corpor fiv ,¢ re[ JivYy ente t[ uid , e inst 4,YCF‘% fune o

r

de su ,inter-re' £ pc& % g& corpor fiv, Torn ;se ent o din’ ic & ut ,,ve*?i Strz

benefieios p peh itir que ,org piz g e[hor se dpte sd& pd sdo™y biente, processo

que dendy in’y de imst bl[ id de g pt siv ” GIOIA; SCHULTZ; CORLEY, 20 00° P F‘ﬁ‘

A identid de corpor fiv ,t& sido consider g ,sob tres visees distint s: identific g_o

f J

visu [, & unic £ o corpor fiv, integr g4, e pord g& 4 u tidiscip'in y re[ giond, o

f f

»
L.

¢ port ento org jiz gion ,. Ess s visees, por& , & ‘ev doc d,vezs js utores ,

dot j&  pord gens* u[tidiscip[in Jes, C& o observ jf v p Rie[ e B“{,f er ‘99 "'C'b 0

conseq Jenci , dess , disting o, pode-se perceber que os estudos sobre ,identid gde bifurc

v

p J ,dois conceitos distintos: identid gde corpor fiv ,e identid de org piz gion !

5
S

Co o pi iss,py,secrijt W g positiv,e W ,reput £ o dur dour, ,

e

org piz £ p deve ¢& unic y e gerenci y O odo ¢& o quer ser vist , pewos seus stakeholders.



2L

Neste ¢ so, o foco ¢ ezterno, 6% ec ai% o ¢ ,CO& unic g p corpor fiv, integr d, e ,
identid de ¢ tid ,¢& o O% eio que ,c& p phi, escowhe p §, se identific y junto , seus

pub[icos BALMER; GREYSER, 20 0 1.C by gteriz £se, port jato, o foco ezterno ¢ oo [vo

d ,identid de corpor fiv , Por outro[ do, H jch e Schu[tz ‘-@9 Pdiscriv iﬁ";{ 0S conceitos

r? T
i(éentid fle org piz gion

»
L

sobre identid de corpor fiv ,contidos n [iter fur ,org piz gion

: s

¥
L

#
L

dos conceitos contidos n ,'iter fur ,de marketing identid de corpor fiv ,. Conceitu®; , ent_p,

identid de org piz gion [E'b 0 ;JUI[ 0 que o & bros perceBy , sentdys e pens’y sobre su ,

»
e e

»
S

org piz £ o, i  entend ento cowetivo, C& W ente C& p ;tl[ h do, sobre os V[OI’CS e
¢ y gteristic 8 distintivos d, org piz ¢ p. Identid de corpor fiv, difere de identid de

org jiiz gion ! no gr ;& que ¢ concebid ,c& o ,func p de [ider pe de set  js ito

e:ecutivo e pe[o seu foco no visu [ HATCH, SCHULTZ, 99 PH3S K", no sentido de

[iz J ,org piz £ 0.

»
S

e stern

J

Neste tr P!,ho’ flotou—se otk o identid jc<le corpor éiv}% seu sentido* js“' ‘E po,

incorpor ildo—se os conceitos de identid éle corpor ﬁt‘ivl?:?r 0 e;p[ic élos peWO marketing e,
princiﬁii ente, conceitos de identid fle org iliZ i:ioni dit élos por estudos org i’liZ i:ion js
Seguiu-se , sugest o de Rindov, e Schu[tz ‘-@98 de entender |, identid de C& oW .
¢ bin Fpdsdug definicoes jsqu p[je cpz et e[hor e;p[ic J 5 tensoes entre 0

interno e o e sterno, identific £ p e diferenci g 51 pifest £ o e e:press_o e entre identid de

f

#
Lo

re , edesej d,

B bor , % bos os conceitos de identid de corpor fiv , e identid de org piz ;:ion[

: 3

fund®y entdy -se n, id¢i, sobre o que , org piz £ o ¢ n, fob u g o d, identid de
corpor fiv , fortes cone zoes c . Vis o e ,estr fégi,d,org piz £ o enf ;{i“z"; op pe[
e;pheito d, [t ,gerenci, A pord g& do marketing QLINS, ‘-994‘7& especific do os

“% odos & o o gerenci'y ento e:press , sidéi s-ch yep y, s pdienci s estern s: produtos,

C&  unic £.0, co poﬁ"‘; ento é"‘f; biente. A[iter jur ,org piz gion [ ASHFORTH; MAEL,



22

'989; DUTTON; DU{ ERICH; HARQUAIL, '994; HATCH; SCHULTZ, ‘99 ‘V,'por su_,vez,
T est él‘b“r s interess g , nos re[ fi(’ﬁqj entos entre oS & preg flos e su ,org piz £.p -
C& pres et ento e identific £

Contudo, ess S du E ?ord gens s 15"' utﬁ"yg/ ente dependentes, pois, enqu ypto B
identid de org piz fiony[/ cri zﬂn senso de identific ¢ p entre osh~& bros d,org piz g pe
refor?;'} 0 C& pr et ento e , consistenci , d § goes, , identid de corpor jiv, cri,
envo*'\ﬂi ento & ocioni do ™4 bros c ,OIg piz £.0 no" erc flo, refore ndo o processo
de diferenci ; , dos concorrentes e fﬁi estlr u[ ado [eld fe dos constr idores
RINDO P SCHULTZ, 998 .

Ao se referird 1identid fle re L Rindovle Schu[tz Lk998 est.p de f Jo f! jldo dl
identid éle percebid»‘t‘pe[os stakeholders. A identid éle percebidlc fa)[e;: £ de ﬁributos
vistos C& o tipicos pe[o"s"I“'éJ bros d , org piz £ 9" ALMEIDA, 20 0 5,p 44‘, ou, ¢& o

% encioﬁ'} Dutton, Dukerich e H Fqu 11[ ‘?94 , refere-se S crens § de™% %% bro dl,

org piz g fd"éj p iticu[ J e pode fortiecer identific £.0 dessé™& bro C L0rg Nz £ 9.

Difere dlidentid fle desej ﬁdlporque est ldiz respeito 1vis He s gpir foes dos dirigentes

food o 3

»

de W :'é pres , BALMER; GREYSER, 20 0 2, sendo, port pto,

o o
e e

“{r ej ;1:'% $ Jnd, n_ o necess ff‘; ente re [iz 4, E<LSTA(’ ; v p RIEL, 20 0 5 . Neste

estudo, ,identid de percebid ,foi o foco porque se pretendeu tr § ;5‘(’) Jre [id de fu [ dgs

»
L.

“Y pres s,en oCl su s spir goes.

B vist ,d, co-ezistenci , de W Jinh , poi d, no marketing e outr ;& estudos

o [

org —gliZ fion gs, hz, consenso sobre B necessid éje de Pord lgen?‘l u' tidiscip in Jespy,

estudos sobre identid fle corpor éivl Abord gens de profission gs, <y o O[ins ‘-9 "'/e

M gkwick e FH Lk99 ",'/fl(‘)’t"} U Jinhlorient fll _PS processos, enqu Jito de £ El'é! icos,

¢& 0 Moingeon e R"E optso, Lk99 <ALL Rie[ Lk99 "TOEQE 0s Epect(??i s int_pgiveis
o ) )

e difieeis e est_O

e

js interess gos n ,estrutur ,"& bor ,entre e[es sej ,gr nde ,diversid de



devido , n jurez ,jnterdiscip[in J d":fi jeri, BALMER; SOENEN, 999 . M&% o Eﬁi ,

not ;se consenso & tres ¢ Jy gcteristic s d, identid de corpor fiv, A pi eir, ¢ que

=}

tr ente conect d , ,re [jd dee pque ,org yiz £ 0 ¢, ou

f

identid de corpor fiv ,¢é fund*s en
sej , su ,estr fégi, 1[ osofi , histori , escopo de negocios,

f J

e su,cd unic £ 0. A segund , refere-se v u'tidiscip in yid de do ssunto, e , terceir , ve

inh ,e tipo de produtos e servisos

identid de corpor fiv ,contendo su ,b senoc jy ferd ,org piz £ 0 B(ALMER, 993 .
P ;ticuLb ente p y,V Rie[ ‘99 b esforco de Jitores cd o A[bert e Whtten

;;to—

2
L

‘1985‘ evh Rekd ﬁ992‘ contribuiu p J , se definir identid de corpor fiv ,E'(’i 0

present £ o d, org piz £ 0, yrjg d,no C& port’y ento individu [ de seus™ & bros,

2
£

ezpress pdo ,continuid de, ,disting p e ,centr [id fe d ,org piz £ p. Enqu pto ,disting o

2
£

c¢& preende os spectos que diferenci’y "t ,org piz £ p d soutr s, ,centr [id de consiste

»
S

“&  spectos que s_p percebidos ¢& o ,essenci,d,org niz £ 0 e que s p difundidos por
tod 3 ssu sunid des v n RIEL, 99 "'/

Poty ™ uit, fenc o W sido dedic d, ., identific £ o dos™ & bros Cd

z »
= L - L L

org piz £ o por Y p[e 70 conjunto de fributos, & , vez que, confoh e v p ReKd
99 ‘V,'b foco do interess€ udou do Sk bo[o p j , 0 conteudo do s bowo, ou sej , 0 que
¥ port & oque ,org piz g p ¢, n,r Y Jinh ,d,pi eir,c J gteristic , de consenso

e :p[ N fli por B“{l er ‘?98. AsSi | n O b st, que se estude s& ente , identid fle

»
e e

r

5
L

corpor §iv , torn npdo-se¥ port pte o estudo d ,identific £ p org piz gion

2.1.1 Identificacdo organizacional

Estudos sobre identific £ o org hiz gion ! gu yd' coerenci, et origens n , teori , d,

2 ;
L L L

identid de soci [, que oferece & , perspectiv , socio—psico[ogic , e foi desenvo[vid .
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princiﬁ{r ente por T ﬂi‘fe[ . p gtir de 9 W& por Turner . p gtir de 9 #*7/ ASHFORTH;
MAEL, ‘-989‘. T Qfe[ buscou™® Festinger ‘-954 os pi¥ eiros eLé entos p § fdesenvowver

seus estudos C& p J ;ivos entre ,c ;egoriz £.H soci [ e ﬁidentid ;le soci [ TAJFEL, o w7

p stindo d ,neg £ o d ,pi& iss ,de que h yi ,{dificu[d desdy  se conceber que C& p J goes

soci js tinh’y [ug J 5O ente porque n_p se dispunh ,de fol s n_p-soci js objetiv 5.

| J

Sobre , ¢ fegoriz £ o soci, dentro de grupos & rel g ,su,func o Cd ot

sistés , de orient ¢ o que cri , e define o esp go do individuo n , socied de, T g'fe[ ‘-9 >/
e ;p[ic ,que ,objetivid de re [ diz respeito ,C& p J poes que foc’y o individuo C& o'ts

individuo e C& p j goes b se d sno individuo ¢ ¢~ & brodeW grupo soci [ p ;ticu[ J

e

Asslr , , identid de soci [ de™® individuo, concebid , C& o seu conhelhr ento de que

2
£

pertence ,certo grupo soci ! junto & [gﬁr signific do& ocion [ dev Eores p 5 ,si, pode

2
L

ser definid ,por™r eio dos efeitos d ,c fegoriz £ o soci ! que s€& ent 0 'y biente soci [ do

2 Lz
individuo® seu grupo €& outros grupos.

Cd o gspesso stendd ,se c[ ssific ye fc[ ssific y soutr §& c gegori s soci js,

tjs C& O & bros deW ,org piz £ p, fﬂ igp re[igios . genero TAJFEL; TURNER,

é
98", ¢ jegori s ess s definid s por ¢ J gtenistic 3 pstr jd s dos% ™% bros desses grupos

»
S

f

TURNER, ‘-985‘, IJ gsific £P soci ! £ A)lpor servir jdois propositos: cogniti'\'/'i; ente
se& ent y e orden y 0 4 biente soci ,, € h bi[ it y o individuo ,se situ y ou ,se definir no

e

~ biente soci [ Decorre, ent o, que , identific £ 0 socii ¢ , perceps o d, uni o do

individuo :ﬁi grupo ou perceps o de pertencer ,{det“e'ii in do grupo ASHFORTH; MAEL,

989 .
)

H, y¢ tres & ponentes no processo de identific £ o c& “W grupo, confol e T er[
08 & p. 229‘:
- cognitivo, no sentido do conhel¥ ento de Igﬁ'b sobre pertencer ,W grupo e

refere-se, port pto, ﬁutoc[ ssific £ o ou ptoc fegoriz £ o0 do proprio individuo;
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-y ii 4ivo, no sentido de que o grupo ou [gﬁ'b do grupo pode ter & ,conot £ 0

I I
— —

positiv ,ou neg fiv ,

~& ocion [ ou fetivo, no sentido de que os gspectos cognitivos e v [{i Jivos podds

ser £ p ph dos pord ocoes.

A esses tres C& ponentes, v n Dick 26) 0 ‘—‘ grescent , & qu jto, que dend in ,de

con fivo, ssoci pdo-o o o por“t"; ento do individuo & Foes re[ev Aites p J ,0 grupo. Por

r

f glit y o entend¥ ento, no rest pte deste estudo este ¢& ponente ser, chy do de

o poﬁ"i ent[

No™ biente™& pres ji L“‘é p ;ticu[ J, . propors o & que os funcion jios se

identific*y c& ,org piz £ 00 jsbB& suport d ,ser, ,continuid de d ¥ pres & e[hor

-

se epress J ,su , disting o e su , centr [id de. Isto porque & preg dos que se identifich

»
S

forty ente C& su s org piz gees est OU js propensos , got J&  jitudes de poio

“& pres,e , 1 J& decisoes consistentes C& os objetivos d , org piz £ 0,% €% o n,

e

pigenci , de supervis 0 MILLER et [., 2000; SMIDTS; PRUYN; v o RIEL, 200 L

e

RINDO K- SCHULTZ, 998 . Pode-se ent o definir identific £ o org piz gion [ Y o

uni o percebid , de™® individuo C& "W L org piz g o e , esperfenci, do sucesso d,
org —gliZ £P C& 0 0 proprio sucesso pesso i I\(IAEL; ASHFORTH, 992 . E, port jlto,“'l'n
éivo processo peWO qui os individuos se [fg"j le{' & entos dlcenl/soci!/ GHENEY, 983
e que ocorre qu j}do S creng § de™® individuo sobre su , org j}iz £ se torﬁ"y; W B
Btorefercnci B RRATT, L998‘.
Os%™% bros de tv L Org jiiz £ p se torﬁ"i vincu[ flos l/e[ »qu ado incorpo“r'i;{ %

seus jitoconceitos § ¢ J gterstic § que érib'ﬁ'él »SU ,0rg iz £ fo"Ui _ptoconceito W .
estrutur , interpret ﬁt‘ivlqu"e"i edilfé'& 0§ pesso s se o poi’t"w; e senid N conte ;to

r

soci ,. Qu pdo identific g_p ¢ forte, 0 ptoconceito deW 1 & bro & incorpor gdo no que

2
£



r

2
L

gredit , ser distintivo, centr , e dur douro sobre e['é"I ey ot ,grpde p jte do que e[e

gredit , ser distintivo, centr[ e dur douro sobre , org piz £ o DUTTON; DUC ERICH;

HARQUAIL, 994 . Dessé™ odo, pode-se dizer que S org piz ;;oes?b identid des

J J

co etiv s que consisty & credos ¢& p ,rti[ h dos pe 08~ & bros ¢& o distintivos, centr js e

dur douros QUTTON; DUC ERICH; HARQUAIL, L994‘. A fol ,{5‘6 o est



2P

Ch  osd preg flos €W M étodo de ingir esse objetivo, outros eLél entos s_o, n 10 0¥ O

de igui"ﬁr port jici , t js & o L8 Jisf g0 cy otr fiho, 0 estl[ 0 gerenciL lcu[tur s

e

corpor éivle o prestigio percebido dl org j}iz FP junto »seu pub[ico. O% p fto dest 5
v i yeis sobre ,identific £ p dosd preg flos c Ié’ pres ,pode sef's edidocd o —&121[40
leottera"i Org jniz éionl Identific éion Sc y[{e, ou esc!lROIT, e seu ode[o pode ser
visto n ,Figur , &

O ponto centr [ d,esc [ ,ROIT ¢ estr  y o qu pto 0 preg do se identific ,c&  su,

e

org piz £ 0 v RIEL; BALMER, 99 P. 34 PP I, deteh in 5, fore, 1nd1v1du[ de
identific £ 0 o , Org iz £ 0, € necess Jio est ,l;e[ecer, b se do n%  question Jio
contendo & ,esc [ ,de B edid 5,seh ;

W senflr ento de pertencer;

- congru‘cnm ent?f et [ores org ,niz gion js;

—“‘il osfer org ;nz pl(ln | positiv P, ~0s sei$ ™ & bros;
- suporte org ;nz gion };

- reconhed¥ ento de contribuig ) dlstmtlv

W sentr entode geit £ -

- segur jig ,

D
Caracteristicas conjunturais de pessoal e da
organizagao

\ /

1 ¥
B
Prestigio Satisfacdo do Metas e Cultura
organizacional " bglh o o
percebido abaino valores organizaciona
\/
A
Identificagao organizacional
\
C

Comunicagao com funcionarios

Figur 1 LM de[o ROIT
Fonte: v p Riel e Byr er ‘199 P 34 "'/
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Esc [ ,de’ idts, Pruyne v p Rie[

O instrr ento consiste & cinco itens" ensur gdos & esc, [ 8 de cinco pontos djscord ,

te

'w!

concord , e foi b se d,no conceito de identid de soci[ de T gf [ ‘9 ?"/e“'é' esc, $

e zistentes n jiter fur , Inc[ui itens cognitivos e fetivos, SS¥  distribuidos SMIDTS;

PRUYN; v p RIEL, 200 5p. ‘—54‘
- Sinto fortes[ £0S C

- E ;peth ent(T? ,forte sensL o de pertencer ...
- SintdY eorguho@odetrb h;p;‘, -
- Sou suficient ente reconhecidon ,

- Estou s fisfeito por ser v & brodd Y

Escy[l/de M f[ e Ashforth

r

,1 fivos e dois fetivos,

r

,V[i dosn¥ ,esc [ de cinco pontos cpncord fortéi ente — discord fortéi ente . A esc Iy

Desenvowve“r"; W 4€s8¢ [ ,CY post ,por seis itens, sendo qu fro v

foi desenv0[V1d espemflc 'y entep J,org ,mz Foes educ plon ;s S S SV jiyeis podd  ser
~aq . e [. «% . . . L9

1 odific d sp y, pic £ 00 outros tipos de org piz gees MAEL; ASHFORTH, 992, p.

122 . Os seis itens s L

- Qu ndo [g“'éf critic ﬁ\& ed esco[ ., sinto C& o se fosse 1nsu[ 0 pesso , [
- Estoit lfifo interess Ho no glue os «xutrf)\ pens’y sobre fiy ed ,efc
-Qu pdo f [o sobre et ,esco , usi ¥ ente digd mos™d vezde S”1
- O sucess dest e“é‘r €U ucesso.

- Qu ndo g“'éf € ogl “est ,esco , sipto C& o se foss€Ww TW piv ento peSSO[
-SEW estorl h r 1J Jcritic P ,esco sinto perturb go.

Question ,110 de Identific £P Org mz plon [ QIQ

Cheney 983 desenvo[veu W, esc [ , dend in d, Question yio de Identific £ o

e

Org niz gion [”, que continh , 25 itens. Esses itens for'y b se dos n,sugest o contid , no

tr J;iho de P chen (!’/ que indic v, & , c& posic o d, identific £ o por tres
J

fen® enos inter-re gion dos: 4;‘ sent¥ entos de so[id Jied de o , Org Niiz £ 0; 2,‘
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™ pjo , org piz £ 0; e 3/\ percepsoes de c j gteristic 5 C& p Itl[ hds ¢&  outros

%% brosd ,org piz £ p” PATCHEN, 9 {'/

I

Ess esc[ B foi utliz d, p ,rci'{,f ente por diversos putores,™ s pen $ testes de

confi JDI[ id ;ie intern B fo“r"; por e[es feitos, pec ,ndo por n_o present}'é' [ igpd

ba

[1d ;ie MILLER et ﬁ , 20 00 . Estes hitores puser ; ~&  suspeis 0 conc[ .0 de Cheney
‘-@83 sobre j/unia’n ensionlid ge dlescy[/l porque pen § 24¢0 dos itens ¢ greg}"i 0
pi¥ eiro f or, os resu[t ;ios d 4 n[ise f ;ori [ _present }"; diversos f Jores €% uitos dos
f Jores n_p se ,present 3] H"; ente 1ntercorre[ plon ;los MILLER et ﬁ , 20 0 O
B pesquis nterlor MH er, Johnson e Gr H ‘-994 P ic 1; 2 dos 25 itens d,&
esc [ ﬁorigin [ e cheg ?,% ,bons resu[t ;los MILLER et !, 20 00 v thent ;;‘ivlde vlid k)
deflnmvg ente esc[ B M1 er et [ 20 00 re le }"; novos testes e conc uﬁr"i que
reduzindo o N ero p I, @I e[horou Lqu, [1d e do instf¥ ento” MILLER et [ 20 00° P
643 , obtendo-se vy[id fle de conteudo, de construto e de critério MILLER et 1: 20 00 p-

6 6 ) .
45- . Os 2 itens consider fos nesses estudos s:ﬂr ostr gdos no Qu dro L

Quadro 1 Composicio do OIQ

F jores Itens
®  Souorgu [hoso por ser & preg do d"éj pres ,
r 2
Qu ,id de d&"% bro ® F [o p iy eus™y igos queest & bo"'é! pres ,p J setr p [h J.
o 2 2 22

® REY ente preocupdy e ¢ o destino d ¥ pres ,

® Tenho bons senf¥ entos sobre :'éi pres , Co oW [ug FpPJr,se
trplhy. -0
r

Pretendo pch ecer n“é! pres ,pe’o resto d& inh ,c jreir ,

A% ori,d pres , W Ty p[o do que pesso s dedic d s
Le [d de podb  encontr J. . o

®  Posso descrever L& pres[ﬁﬁ'éf oW ,grpde Ty 1[1:'& queY uitos
se seni™ pertencentes ,e , -0 T 7

® Sou fe[lz por ter escoﬁndo trb[ hypy,est, pres,enppy,
outr , T 07 -0 T

Sinto que & pres ,se preocup ,C& igo.
A% 5& d7% pres,n ,C& unid g& e represent ,Bd .
E,f,;;‘lr‘l e identific ;“& “@1 pres ,

r

W {jidjie

r

sores € os v ,ores d “'é! pres , s ﬁ"l uito

que os¥ eus v
K hfres

Fonte: o jtor, b se do o0& MILLER et 26) 00 )
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Esc [ ,de Brown, Condor, M jhews, Riee ﬂi“‘; S

Estud pdo s re[ goes intergrupos nt .f pric ,de p pe[ ing[es » Brown, Condor, M fheys,

J

o . - . . . . . .
Bic ¢ EF‘; S Lk98 ut{ iz J% os conceitos socio-psico ogicos oferecidos pe[ Jteori ,d ,

identid ;le 5001 [ P, desenvo[ver“ﬁi novo instrts ento de pesquls b se ;l(?'é' nt ,esc [ .
d ,identid de étnic , T[ instf¥ ento er , constituido por dez itens distribuidos entre os tres

I, I

¢ ponentes propostos por T ijfe[ ‘9 ?‘7cognitivo, fetivoe y,ijivo.A y,igpdecd,
Jih ¢ o sedy,respondendo C& ¥ dos seguintes &b os: nunc , r " ente, [};’ﬁi s

vezes, freq ‘efffél ente & uito freq ‘erﬁ'él ente. Os itens s g ostr dos no Qu gdro 2.

Quadro 2 Itens da Escala de Brown, Condor, Mathews, Wade e Williams

Tipo de codific g o | Itens
o * SouW ,pesso ,que consider ,0 grupd¥ port pte.
e Souts ,Pesso _,que se identific ¢ o grupo.
Diret , * SouW ,pesso,que sen#e fortes pos?:?ﬁ 0 grupo.
= e SouW ,pesso ,que ¢ fe' iz por pertencer 9 grupo.
® Souts ,Pesso ,que se ve “'(51, o pertencente p grupo.
* SouW ,pesso,quese descu' p Lpor pertencer 9 grupo.
* Sout pesso,que tent ,esconder que pertence 9 grupo.
Reverso codific d , e SouW ,pesso ,que se sente reneg  ,pe’o grupo.
= * Sou ,pesso,que se sente prejudic o, p dizer que &Y bro do
grupo.
®  Sout ,pesso ,que critic ,0 grupo.

[
Fonte: o ptor, b se do& BRO Met [ Lk98 )

Esc !Lde v Dick, ?ner, Stéli i:her e Christ

Reliz ypdo estudos sobre j/iden‘[ific F£P de professores de esco[ S i'éi SV A Dick, ?ner,
Sté[l sher e Christ 20 0 4 p[lc 7 E W lesclla') postlpe[os qu jro C& ponentes d,
[ . de L n.o toF{l ente  fé 6 t‘tfi' ente, pJ,

e

ey

identific £ o, v [i dos N , esc
conhecerd o gr u de identific £_p dos professores ¢ greir, pt¥ e, ,esco ,e ,ocup £.0.

As 28 dec[ J poes contmﬁ'; W “'('Ji bin £ dos itenS ostr ;los no Qu ,clro 3:
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Quadro 3 Itens da escala de van Dick, Wagner, Stellmacher e Christ

C gegori s Itens
. . o Identificoy fe‘& oW ,pesso ,orient d,p J, ,c jreir ,ou C& 0% & bro
Cognitivos dotr ewpco ,goup £.0, respectivyy ente.
®  Ser orient ,doE) I ,E?: }reir ,o“ﬁlr“'éiy brodot e $C0[ LqCUp £.0 reg ete
B& ™ inh’,person ,id de. ~ B o
o Gosto cheM tr p 1T1 1{Mp J, W inh, c greir, respectiv’y ente pj, O
Afetivos W ewpco ,EUpFH. -0 - o
® Pensore'ut Ai& ente ™ M inh , ¢ jreir ,§ e -sco[ LqCUp £_0.
r o Agl §[VE§CS n_o sei B& se sou orient dopy ,jc neﬂjoﬁ"f% bro do
AV:i}iVOS T e wgpco :unpj:fé), - 0T




Quadro 4 Identificacao — itens para composicao da escala

Categorias Itens
Reconhecido ¢& & brod ,org piz £ 0.
Cognitivos S jisf g o C "™ brod ,org piz £ p.

Sens g pdeest j& 1% 1[1 )
Unip J& pres,

Afetivos Sens £ o de pertencer & pres ,

Orgu[hoso por tr b [h J p 5, “'éc 'pres :
B pres ,C& oby | oc , detr JJ ho.
Av [i fivos &ores d“'é! pres ,

Sucesso d:‘é pres ,

Defender ,& pres ,
C% porl’y ent js | Interesse pg:é pres ,

Continu y n & pres ,

Fonte: o utor

2.2 Comunicacao corporativa

C'& unic p _p corpor fiv ¢ 0 instfy ento de gerenci®y ento pot's eio do qu | | tod s
fob s de & Tunic £.p intern, e e tf:rr'r ‘conscient ente us ;1 s s
}Tb oniz jl st 4) eficiente ¢ eflc“ﬁl ente possive, d™ odo ,cri jW LT yor ye
bse de re plon ento C& grupos dos qu s “& p phi ;c dependente ?@1
RIEL, 995, p. 2 tr fue_p noss , -7 '

ACY unic £.9 corpor fiv & 0 processo poti eio do qu [ os stakeholders percebd

identid gde, z’n :g'é' e ,reput g 0d, R pres , BALMER; GRAY, 20 0 0 Esse processo,

¢ o descrito por M Jkwick e FlH ‘-99 P> ftr guz , identid de corpor ;1v LU W ,géi

corpor ;Izivle enf éiij)‘l odo que zé' pres ,uti izl/p J ,se present y ps seus stakeholders.
T& sido objeto de estudo de }ii inistr dores e econd ist s desde 9 {é o L diy,

V& ocup pdo*  js esp £0,%  jor escopo e intensid de, prev [ecendo“'é' qu se todos os

spectos d s re[ goes d , org piz £ o Cco 0""‘; biente” ALMEIDA, 20 0 5b, p. 223



)
W

Inici{r ente t yef ,dos econd ist € jst yde ocup £ o de ¥ inistr dores, ,C& unic g0

corpor fiv , Cl i{evo[u;: o de estudos sobre identid de e reput £ 0, sido [vo ded

’ ;
e Lz

pord g&~*  js integr d, v p RIEL, 20 1. T pto que v p Rie[ 26) 3, p. Lﬁi ,descreve
L E £ LL s 07y = L 0 V-

& o , orquestr £ o de todos os instits entos no €'y po d, identid de d , org piz £ 0

f

ct unic £ 0, Sl boos e ¢& porl’y ento dos’ & bros d, org piz £.9 7, cujo objetivo ¢
cri y ou™ pter , reput £.0 e posic o C& petitiv, d , & pres, Afin,, s h JDI[ id des,
C petenci 3 e conheCl entos de & , org piz £ 0 que [he confers ~W , posic o

diferenci d, s o d& onstr dos por™ eio do seu processo de C& unic £ o ALMEIDA,

5b .
2OO )

C o decorrenci ,dess ,orquestr £ o, ,C& unic £ pC& O erc dore [;: ey od[ .

e

b g4 dJb pres, Torn ;set <O p ,rt1[ i" ento de conheclr entos € processo de

e o=

inter £ o de™¥ gens, visto que, desde que o conheClr ento ¢ ¢& posto por ¥ gens, 0

)
¢y p ;{tl[ﬁ";/ ento do conhe® ento ¢ [c ne do pseunity  §%  gens ENIS, 9 "'/

) r

»
£

M s ,¢& unic £ _p corpor jiv ,deveri ,ser ,go integr do e consistente, que percorre

tod ,:'éc pres ,e seus contornos GRONROOS, ‘-993‘. A esse respeito, v n Rie[ ‘-995, 20 0 3‘
ve ,C& unic ¢ o corpor fiv,cd ot ,Cb posic o de tres configur goes princip js que

conect’y o gerenci’y ento estr jégico, , identid de e ™ & d s org piz poees:

¢ unic ¢ o gerenci L ¢ unic £ o de marketing e C& unic g p org piz gion [ A

¢ unic ¢ o gerenci ! ¢ pregd,py, desenvo[ver ocd p ;‘u[ R’ ento d, visp d,

»
L.

org niz £ o, est pe[ecer re[ goes de confi pe € otiv y o5 preg dos. A ¢& unic £ o de

marketing se constitui b sic’y ente d 3 v yi 5 fob 5 de ¢& unic £ o que d_o suporte ,

f

vend s de produtos e servicos. A ¢ unic £.9 org jiz gion ! evotd, ,re[ Foes pub[ic S

: 2

re! goes C& investidores)t erc dodetr p [ho e Cd unic gees intern .

Poder-se-i , jnd, ¢& preender ,Cd unic £ o corpor fiv, sob o A;lgu[o do seu

destino: ¢& unic £_p intern ,e C& unic £ o eztern, A ¢& unic g o intern , ¢ entendid ,



C& o0 o instrt ento de gerenci®s ento do intercC bio de infok  goes C& os stakeholders

internos, de fob , integr d , hJ onic , e efic 2z, segundo , definic p de v p Rie[ ‘995,

J

endoss g ,por Me' ey 5 e Jenkins 26) 0 Z‘e porv n ReKd ‘-@9 ".'A ¢ unic £ extern ¢
de fob S 1[ J definid, por esses™ €Y% os jptores, poid C& o insfit ento de

gerenci’y ento do interc’y bio de infok  goes C& os stakeholders e ;ternos. Por& , pots eio

J f

d 5 redes que se est Jge[e“c'é' e d,velocid de de circu £ o ¢ que ,infoh ¢ o contid,

ntr ,C& unic ¢ o finge os receptores, n_p ¢ posst f zerts c[ J ,Sep J £ 0 entre 0 que

L
¢ C& unic £ p intern ,e o que ¢ C& unic £ p extern , Isso se d ,porque cgF, fivid de de

' J

C& unic £.0 [..]T& seus efeitos sobre os ¢ ientes, os ¢ ientes potenci Js, oS preg fos e
outros pub[icoé"éj divers s perspectiv s nots po” GRONROOS, 993, p. 20 5‘. Do €% o

™ odo, np se pode comstruir & % ur ih , d, Chin, entre g diferentes fob s de

S L - e

)
¢& unic g o [org piz gion L gerenci ie de marketing]” v n RIEL, 20 0 1, p. L-4—5‘.

A inteJ ig £ pentre os v Jios ¢ ponentes ssoci gdos o ,identid de corpor fiv ,se
d ,pot eio de [};’ﬁi b ,deTd unic £ o MARC WGC; FILL, 99 "’Ess £‘4inte1[ ig £
pode ser vist , n , Figur , 2, que reproduz o ode[o CIMP Processo de Geren&";‘ ento d ,

Identid de Corpor fiv ,, de M jkyick e FM ‘-99 A [ig £.p entre ,identid de e o ¢ g fer

r

2
L

juto- n [ise, por eio d ,qu

»

r

»
L.

corpor jivos ¢ consider g U

J

reve

jess?cncil‘djorg iliZ Fpe
4, N processo & que su S qu,id des, ¢ p gid des e direcioﬁ"i ento desej go s_p
entendidos. A [ig £.p entre identid de e Eg'éi ¢ feit, por™ eio d, Cc& unic £
corpor Jiv , que tr duz ,identid de corpor éivzéi M Eg'é corpor Jiv ,e enf fiz ,0s sin js
que §org piz goes utl[ 1“2'} pJ,se l{;resent:rféc s seus stakeholders. Dessé odo, pode-
se Jiv  yque, por hipotese:

H2. LE‘& unic £.p corpor ﬁt‘ivle Lidentific £.p org i’liZ i:ion[ .0 positi'\'/"w; ente

: 2

corre’ gion 4 3.



Person [id ;ie

’,




)

entre os diversos &~ ponentes gssoci dos ¢& ,identid de corpor fiv ,”. Ess ¥ port pci,

resu[t ,do f fo de ,C& unic g0 gerenci[ servir de VCICU[O tpto p gy, s infoh  goes

;lzi[i;

[,y,

h dos que configur’y ,cu'tur,

necess Ji 5 9 desenvoL\HI ento do tr p iho dos funcion jios ¢& oty B& p g

tr A% itir § creng 5, v [ores e ¢& por’y entos C& p ;‘u[

e

org jiz fioni IND, 99 ".'/Considere—se T‘j B que 1{5‘6 unic £ 0 gerencii peh ite
desenvowver vis 0 <& p ftl[ h éildo negocio, est ?e[ecer“é‘l ter j/confi s ,nos [1deres dl
org —gliZ FP, inici 4 e sustent J processos de™ ud _;{chll otiv Je d 7 yptorid fle ps
funcion jios, f;b de [hes inspir J orgu[ho vin RIEL, 995; IND, 99 "'/ Desse™ odo,

peh ite supor que, por hipotese:

-

H4. ,C& unic g p gerenci

r

corre’ gion d 3.

e , identific £ o dos funcion yios s_p positiv’y ente

te

2.2.1 Avaliacdo da comunicacio corporativa

r

iz goes sobre C& unic £ o corpor fiv, & sido consider d,

) [ r

in dequ d ,por Downs e Adri p 2050 4‘. Tent’y , por isso, evit y fob u' sez fsde y,igp

[M

e interpret £ o de d dos sobre ¢& unic g p e, o contr jio, encor J'f que se utl iz& p jtes

A™ jori, d s gener

de instry entos e zistentes e que se desenvo V‘é nov § tecnowogi SP f::f onitor Je lyii ¥,
¢ unic £.p corpor Jiv , confol e Lsitu g o eigir.

B & unic F£p e pre 0 & prego do b o pditori J’, c& o signific fo de

% ¢todo de revis O periodic . segundo v N Rie[ ‘?95 . szdiferentes tipos dé% étodos p N

ilditorildl?:?r unic £.0, sendo que oS gs“ﬁi p[es envo['\'f'éc pen f“ﬁi invent jio dos

itens de C& unic £P e:istentes, que [e?/"i j:y!i Foes subjetiv E de su E consisfenci se de

seus¥ p gtos. Métodos™  js fund®y ent jsT& oni'y o imeio dos jos 9 {'é rjy d,

e



3P

& unic £.0 org piz i:ion!f"é‘ ger[ v(n RIEL, 1995 , sendo este o tipo que™ e[hor se

jl pt, ppresente estudo.

Dentre os v irjos insfits entos cit flos n, [iter Eurl QREENBAUM; De INE;
DO NS, '9 PPDe BNE; JAMES, 988; GREENBAUM; CLAMPITT; MWLIHNGANZ,
988: v N RIEL, 995; DO MS; ADRIAN, 20 0 4‘, dest;q"i -se 0 ICA Survey - Intern éioni

C&™ unic fion Associ fion Survey o“f‘l js conhecido, sendo ren® e do c& o CAS -

C&™ unic fion Audit Survey Questionn ,ire‘, o OCQ - Org piz ;ioni C&™ unic fion

r

2
L

Questionn ;re, 0 CSQ - C&% unic ;ion S ;isf gtion Questionn ;re, e 0 OCA - Org ;}iz ;ion

C&™ unic fion Audit Questionn jre Tl@ b4 ch'y dodeLTTede OCD‘.

CAS - C&™ unic jion Audit Survey Questionn jre
O CAS foi desenvo[vido entre O P®¢ 9 BPporE bros d , Intern ;ion[ C&™ unic fion
Associ ;ion, [ider ;jos por Gowdh per, tendo sido den® in ;io ICA Survey. Foi ;l pt ;10“' &

9 Ppor Go[dh ber e Rogers e p ssou ,deﬁ'& in J-se C&™% unic jion Audit Survey v p

e

RIEL, 995; DO WS; ADRIAN, 20 0 4‘. E. 0% ¢todo de aditori , de C& unic £ @"I js

conhecido e prest ;se ,f zer ¢& p y goes continu g entre , situ £ 0 re ! percebid , e ,

2
L

situ £.0 desej ;i . V(R RIEL, 995 .
O insfity ento ¢ C& posto por 22 questoes dispost 5 & oito secoes DO MB;

ADRIAN, 20 0 4‘ que tr % do ju'g’ ento d, qu ntid de de infoh g o recebid, d,

qu ntid de de infoh £ penvi d ,ed ,{retro—{’n ent £ o sobre infol  goes envi d 5 ,outros

Vi RIEL, 995; DO WS; ADRIAN, 20 0 4‘, sobre topicos, pesso S fontes, ¢ n ,is e
re[ ;{:ioﬁ"; ento d s infoh goes DO HS; ADRIAN, 200 4‘. Downs e Adri p 2604
ress ET‘; que o grup”y ento d 5 questoes’ & secoes peh ite que SO ente [gﬁr S secoes

r

sejy utlizdsngs v

o
- L

t

to =

1 poes.



r

As esc, s pJ,qu atid de de infolr goes recebid s e qu ptid de de infolr goes

necess Ji 8 s o dispost $ horizont“{r ente,[ do J ;107'&1 cinco pontos™ uito pouc », pouc ,
Lﬁr L or gld”"l uito gr ,nde RO HS; ADRIAN, 20 0 4. A tltu[o de [ustr £0, [guns dos

Spectos s 0 dest £ ;los b ,1,_0 QO HS; ADRIAN, 2004 p- ‘~2

-qu, [1d e d® eutrgp | ho
-4 o éstou sengo ]qu
-Cy O eutr p Lhosere plon Cl operfJ) tot | [ d,org piz £,
, 0 que enso Sobre os requTsnoid'('J‘r eutr b
¥ eure gion ; entf)“?i 0S CO eﬁ sdetr JJ ho ¢s Jisf jorio,
- confio now eus co'eg s de tr b
- confio Ny eu superior ¥ edi fo,
- confion , [t gerenci , .
- ,org ;11{ £.9 encor j diferens $ de opinioes,
- contribuo p 'y, ;1n§'17 ento dos O?JCUVOS d L0rg mz £
- esf?rs;os de C& “unic £ @“'él ger ,,
-qu, id ;ie ger , dos produtos e servicos d ;& pres ,

A[gﬁi B Vu[ner P{ id ges do* étodo fo“r"y; pont 4 5 pos uso e;tensivo. As crltic}"f s
contundentes se referd PT‘} pho e o p[e 7id de d , pesquis , e, & conseq Jcncil 0
T po d& nd dop Eﬂrespondc—[l A['gﬁr ":;r enc_p ¢ feit , f“% prego dlesc!lLikert,
rejeit g ,por lguns, e é)“'éj prego de ich os"'g biguos. Qu pto , j}:[ise dos d dos, ,cntic ,

fic ,por cont ,do uso dos i€l os desej dos” ou mecess yios”, que conduz& o respondente |,

indic }'él Etos niveis de infols goes desej d § DO HS; ADRIAN, 20 0 4

OCQ-Org piz fion [C'&" " unic fion Questionn jre
Cd o proposito de f zer ¢ p j goes entre’ & pres § , respeito de su s C unic goes,
Roberts e O’Relﬂ y ‘9w9 ?’/desenvowve?r"; 0 OCQ, question jio ¢& posto por 35 itens,

i

6 . . g
distribmdos® " ensoes, sendo que dez s pi U ti-itens e seis s_o de it& S p[es. Os

[1 Jtres v ;(1 yeis re[ plon ;i E \,«?J unic £P confi e,

ﬁ
_._,_._,_._,

itens fo"r"; desenvowvidos P,
no superior, 1ng uenci ¢percebld do superior e §p1r Foes do respondente"“r Obl[ id de v

RIEL, 995; GREENBAUM; CLAMPITT; MLIHNGANZ, @88‘.



——

A[guns dos itens s_p Qf{i fos por* eio de esc , s de sete pontos, que v ﬁ";

confol e L quest_p. A[gﬁi svpde o p[é’t"i ente [ivre '}I uito ¢ ilte[OSO, outr § de n_p
¥ port nte “2: uito ¥ port ite e outr dé™ uito desej zye[ j/E'('JI p[e“t"i ente indesej ﬁye[.
Outros itens s_p j\//!{i flos pori eio d ,indic £ o d ,porcent g‘é de ™ po devot o ;ﬁl .
éivid _éié“ & p _gticu[ ¥ QREENBAUM; CLAMPITT; EWLIHNGANZ, ‘-988‘. A[@l E d S

‘W ensees s O ostr 4 sno Qu dro 5.

Quadro 5 Itens do OCQ

™ ens Y Ity fust; Jivo

Confi ;u; N Oqu ,nto ivre voce se sente p J , discutir prol;'él sc o
Litens seu superior hier _quico !

Intlr u‘cnd D) ger . ] ;qu ;1t0 voce gh ,que seu superior f z por su ,
3 1}ens ¢ Jreir , *

Mobi id Xe O qu nt“"i port Jteep g voce progredir nest ,
2itens_ org mz £0° Ty

Desejo de intdr £ P O qu pto desej ve' voce sent€® 4  pter cony Jos
Yitens ~ freq entes C& outr 3 pesso 3 d" &% o mve hier Jquico !

;1sf ) Apfesse & 0 voce se senté & r7 FD . “& unic ;: J)«%
’ﬁ.ﬁ'g; ger,

Fonte: o jtor, ch b ,SE'%J Greenb“}fli , C{"; pitte Htihng Nz Lk988‘e v p Rie[ L(995‘.

CSQ-C&™ unic jion S fisf ction Questionn jre

O CSQ foi desenvo[vido por Downs e H zen L@ PPPébjetiv ndo princiﬁ{f ente test J

hipotese de que , s jisf £ 0 o . C& unic £ e lié"‘I u[ti'c'ﬁi ension[ do que
unidiv ension , [ e detch in 7 que d¥ ensoes individu s se re[ plon ; S Jisf £.p g[ob [E'(')
0 tr_ﬁb_i,ho QO mS; HAZEN, 9 T’/

T‘i )] ch"i so por C& S 4, oferece pord gens eficientes €% s pr pgentes do

0
v gi yeis gssoci ds s fisf g0 Cl ,CO unic g p, seis gsocidgs ,sfisfppocd

e

[
que o CAS QO WS; ADRIAN, 200 4‘. E.¢& posto por itens, distribuidos &  oito

c ,rrelr e outr § cinco d& ogr ,flc S vVp RIEL, 995 . As oito v ;(1 yeis ,ssoci ds
s fisf g 0 C& Y unic £0 s p s seguintess DO MS; ADRIAN, 200 4, p. ‘-40—‘4-‘7-

tr due_o noss ,:



-s fisf £ oCO ocCW d“‘&unic;:ﬁp,

-sJisf g ol T unic ¢ Y Gsysuaerwsores
-sfisf g o Tl intger £_p org piz sion },
-sfisf g ol qu,id ;1'6 d"‘r di r r
-sjisf g ol :?:'6! unic £ p horlzont e[lnf"if L,
- s fisf g ol T, perspectiv ,org piz gion |, .
-sjisf g ol CH u c;:p“’&» suboril'n gos,

- s Jisf g o Cl retro-EEii “ent £ pesso |

6
Os 4" itens do question yio gsoci dos s fisf g o ¢& , Cd unic g p for'y

orlgufli ente suby etidos , v [1 £.0 por tr , esc [ , de sete pontos, v i pdo de¥ uito

_.,_._ﬂ_., Eoanes

ins ;isfeito“:f uito s ;isfeito. A[guns desses itens est 0 JJ ;:0 [ist ;jos QO WS; ADRIAN,
200 4,p. ‘~40 -4 E'trflucg nossj‘

-infoh g _p sobre’ & eu progresso nd eu tr p [ho
- infoh ?;:p sobre pO[IEiC ,s?i et 5d,C phl

-infh £ 0 sobre C& o éstou sendo v i ;10

- reconhé® ento do® eus esforcos, * r

-infol  g£_p sobre os requétl entos do' eu tr p Lho,

-estens 0& que ,C& unic ;::B‘I B ootiv, ,lcpe gy Soetsg,

-eitens 0 que “'b unic g pf zCb qué eidentifique ¢& ¥ pres,
-estens 0% qud eu supervisor confy & % |

- estens J)“‘ét que diretiv s escrit s e re ,tonos 5.0 c[ _J0s e concisos,

- estens 40 que “& unic ;: pe ;1v e prec1s

I J

C& o os proprios ide Jiz dores do question jio deil’y ¢ jo, e[e foi concebido p s,

'&v-|

iy ,sjisfgpcd ,Co unicgpnotrp [{ho. T ivez por isso s ensoes™s js
J

% port ptes tenh*y sido ﬁretro—{’n ent £_0 pesso [, ¢ £ 0 Cl os supervisores e 0 C'¥

ﬁ
s

d E‘b unic g o Do WS: HAZEN, 9 pprM S5 cd oosf jores p ;e?é ref[eﬁ?I uitos dos
¢ ponentes do funcioﬁ"; ento org iz gion L ¢ posst que § Vjig ‘& ensoes d ’

s jisf £ 0 d,Cl unic g o poss'y servir de b j& etro do funcion'y ento org piz gion [

DO WS; HAZEN, 9 ppr/

OCA - Org piz fion [ C&% unic jion Audit Questionn jre
De origh fin[ ndes , seu n& e origin [ er , LTT C&™ unic fion Audit Questionn jre, ¢
T BY conhecido ¢& o OCD. Foi desenvowvido por B ,p stirde o WI/GREENBAUM;

CLAMPITT; MLIHNGANZ, 988; v n RIEL, 995 e & o objetivo deidh in Jo



4 -
qu ato o sisty  ,de C& unic £ 0 }1;1[ i, org piz g o ,tr duzirsu§h et 54 resu[t dos
fin js desej dos QREENBAUM; CLAMPITT; ELIHNGANZ, 988 .

Greenb v , C{' ' pitte mhng nz ‘988‘ y Ef‘; que % ¢todo ¢ r pido de ¢p[ic T

e que Co e[e se obtds “:,‘j ensur £.0 do % 1,‘116‘6' unic £0, definido ¢& o 5}' osferl
de opiniees e jitudes percebid g, legﬁl spd,sjisf g o c 16‘6 unic £ 0 e o o
trialho, [oc y[{iz:r‘ possiveis gggios n, ¢ unic P orgjlizizionl e possibl[itg

¢y p J £ entre org piz goes. O% ¢todo T dois proced entos diferentes: o OCD &
b e ﬁdo nLtccnic LDe[phi, prest ;se Lproduzir recd end Foesp J,0 question £i0 e 0 OCD2
o bin, , técnic , De[phi ¢& "W question Jio p drp de ;'/itens distribuidos™ 2

"M ensoes C(REENBAUM; CLAMPITT; MLIHNGANZ, 988 . Os itens s Ly [i ;10s

»
- e

por o esc[ ,de cinco pontos que v i ,d&% uito ins fisfeito 1 uito s fisfeito. A[gﬁr S

‘M ensoes e [guns dos seus itens est o present dos no Qu dro

2
L

Quadro 6 Dimensoes do OCA

D% ens_p Itens
- Bes est s jisfeito ou jns gisfeito &
S gisf £.0 ¢ unic £ o e disponibi'id de de infoh “ g o de

su ,org piz £.9 °

®  Qupt,infdh £ o voce recebe de:
Supervisores

Infoh £ o recebid , M& or pdos
Encontros

Infol goes disponiveis nos ¢& put gdores

Qu nt ,infoy £ _p voce queri receber de:
Supervisores

Infoh £ o que gost ji ,ou necessit , M& or pdos

Encontros

Infob  goes disponiveis nos C& put dores

Fonte: o ptor,c& b se& Greenb Jv ,C{"; pitt e Itihng Nz Lk988‘.
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Definic o de ¢& unic £ o corpor fiv ,
Adotou-se neste estudo , conceitu £ o de v n Rie[ Lk995’ 20 03 , ou sej, ,Co unic £
corpor jiv ,&% ,C& posic o de tres configur goes: c& unic £ p gerenci L ¢ unic £ o de

marketing e C& unic £ o org piz gion [ A C¥ unic £ p gerenci ! ¢ b pregd, py

[ ¥
e e

desenvowver ocd p ;t{ % entod ,vis_o d ,org piz £ 0, est be[ecer re[ goes de confi nc e
“% otiv y os funcion yios. A ¢& unic g o de marketing ¢ constituid ,b sic’y ente d s v ji s

fob 5 de ¢& unic ¢ o que d_po suporte , vend s de produtos e servicos. A C& unic £ 0

org piz gion ! ¢ VO[t d, ,re[ Foes pub[ic S, re[ poes C&  investidores)r erc do detr p [ho €

2
L

¢& unic gees intern $.

Oper pioﬁ'{r ente, ,CO unic £ 0 corpor jiv , foi observ d ,€"% edid , por™ eio d,

2
L

- -

ly!i £P de [guns indic flores B e[»‘t re[ é:ion iios, obtidos d S esc

»
£

ateriol ente

t

s

»
S

i encion,d,s. Seguiu-se [inh , de vh Rie[ 2(‘503 R c[ ,ssific ;}do—se os itens CO& O

I
Lo

¢ unic ¢ o de marketing, CY unic £ 0 gerenci[ e C& unic g p org piz gion[

Considerou-se Ty B& o encor J* ento de Downs e Adri p 20 0 4‘ p s, que, confoh e ,

situ g _p, uti[ iZ& -se p jtes de instf entos eistentes e que se desenvo V'{ novos

e

v [i J ,C& unic £ o corpor fiv, Dess" odo, optou-se por

# s
£ Z

instits entos p f ¢ onitor J e

dot ;s configur goes de v p Rie[ 20 0 3‘ e de M jkyick e FH ‘-@9 Tﬁor peh itity "o,

r

N [i £ individu ,iz d ,p y ;W dos tres & ponentes. Os itens got dos neste estudo s_o

os present gos no Qu gro X v [i £ .o foi efetu d, p se indic j o gr p de concord yici ,

L
&, nt l de sei i de di d ! d
py,cd,itd ,nr ,esc, ,de seis pontos que v Ji v ,de discordo totr ente ,concordo

“{: ente.

e

to



Quadro 7 Itens da comunicac¢io para composicao da escala

Tipo de ¢& unic ¢ p Itens p 5, ,C& posic o d ,esc !

%
e

Confianca nos dados sobre produtos e servicos

Comunicacio de marketing Qualidade da propaganda

Atratividade das informacoes

Adequacio das informacdes
Comunicacdo gerencial Consideracio com os stakeholders
Canais de comunicacio com os stakeholders

Qualidade da publicidade

Comuni cacdo organizacional Consisténcia das informacées

Confiabilidade das informacoes financeiras

Fonte: o utor

2.3 Reputacao corporativa

Consider ,,ye[ p jte dos estudos sobre reput £ o corpor fiv , I\(IAR{’ Wi ; FILL, 99 P/
GOTSI; RSON; 20 0 - GROENLAND, 20 0 2; CARMELY; FREUND, 20 0 2;

SCH MRIGER, 20 0 4‘ inici'y por procur g defini—[ , Ch e[y e Freund 20 0 2, p. 52‘
r

consider®y que jnd, no h, % , definic p est pelecid, py, o @ o reputg p
corpor fiv ,’ porque e[e“t'él sido de[ine fo porv i s ge sdo conhel ento FOMBRUM;

GARDBERG; SE PR, 2. 5 GOTSL, BUSON, 2, L‘; cd b

Ssu indo sulpropril

»
S

definic_p conceitu [

5"
S

f

A reput Fpse desenvo[ve p'ongo doty poeé¢o resu[t éio de inter Foes repetid se
de e:perfenci Eﬁi u[ 4 5 nos re[ i:ioﬁ"i entos Cor Lorg piz £ . Isso f 2 c&  que se
perpetue por st €% ,equeh yg}ﬁi CFﬁ ento entre identid gde e reput £_0. Esse c}"é ento
¢ estr JegiC’y ente¥ port jite por sustent § ,reput £.0, que se torn , p J ,0s stakeholders, |,

e

b se de predis o do C& poif’y entod ,org piz £ o RINDO K, FOMBRUN, ‘-998‘. Nesse
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sentido, g pt pdo-se o pen"s";‘ ento de B gh, Lk998, 200 5‘, pode-se conjetur y que ,
repetic o de C& porl'y entos d, org piz £ o ger, ¥ gens que, n, perceps p dos
stakeholders, tr guz& su ,condut , fob  pndo su ,reput £ o e definindo o c& port’y ento

J

futuro d ,org piz g o esper do pe os stakeholders.

J

Considere-se gndlque sreput £ o corpor éivzéc erge e ¢ detel in ;l Lpe S gens

princip gs ou percepsoes de U ;éi pres , tid S pe[os v irjos pub[icos de W L 0rg j}iz FP
CEARUANA CHIRCOP, 20 00’ ; CARMELI; TISHLER, 20 0 5. Mée% o ,Ssil Schyy- ;ger
20 0 4‘ const § ,que v i $ pubwlc Foes ; eric i $n_p dlferen01 'l entre 0s ich os""lr‘“'éi
corpor ﬁiv :” e Treput £ o corpor éiv :’" e defende que ;ﬁr :g'él pode ser ,EYL fj: por
ributos conot fivos, enqu ato , reput £.0 K s b j’ii éljpe[o“'éi prego de fributos
denot iivos.

Dow[ing 20 0 L ponderlque of o de zguns consu[tores, gerentes e £ ?’b icos
ut{ iz}'éi os t€h os identid flef'ﬁi g‘é e reput £p corpor fiv s de peir , equiv , [ente
contribui ind'zi Spy, Lf!tlde“ﬂi , definic_p C & op Itl[ h d, Este jtor, por e p[o,
define reput £_p corpor éivlﬁﬁ o sendo , fribuic o de viores qued j'l"j d::ir :g'é de

W ,0rg iz .0, sendo que zii :g'é corpor iv, ¢ , v, [1 F£pdgscrens se sent¥ entos
que se & sobre U 401g ,mz £P. Dessé odo, Ates de se procur J [hor definis HSPJ,
o € o reput £ corpor jiv , deve-se procur J entend¥ ento p glsulre[ £ co W Eg'éi

corpor fiv , visto que h ,const ate confus o e sinoii i entre esses dois ich os.

Nesse sentido, Gotsi e kon 26) 0 L desenvo[ve“r"; "% interess pte estudo p

e
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distint s: ,pf¥ eir ,consider,¥ g& e reput £ 0 corpor fiv s C& o conceitos diferentes e

r

sep s flos; , segund , e , terceir , consider’j -nos inter-re gion dos. A segund , vis_p

consider , que ,reput £ 0 corpor fiv ,¢ pen st ,dF ens o & dires p , construs o d,

¥ g corpor Jiv, E;p[or ndo o outro[ fod ,{re[ £, ,terceir,vis p g ent,que ,

' I

reput £ o ¢' yg ; ente 1nt[ uenci ;1 pe 5 [tip[ E' 1 gens tid 8 pe[ $ divers s ndfenci $

d ,0rg ;112 £ QOTSI BSON, 200 ‘
J

F& brun L99 represent ,BY ,esco ,que consider , ,mf[ uenci ,d ’1! ,géi sobre ,
reput £ 0. Entende que ,reput ¢ o jribuid ,:ﬁl LOrg iz £ 0 resu[t ,de v jios ju "g";‘ entos

pesso ;s sobre su , credibl[ id ;16:, confi bl[ id ;16:, respons bl[ id ;16: e probid ;le. AsSy ,

reput £ o corpor fiv ,¢ ,represent £ o perceptiv ,d § goes p ss d s d ,org piz £ p e de
su s futur § visees, que descrevd o ,pe[o ger [ d,org piz £ pp J,tod s ssu s pdienci g,

qu hdo & p 7 ,d ?:'b Sorg hiz goes riv js. Acrescent ,que ,reput £ 0 €W inst at jieo,

que reconm[ i ‘l J tip S S~ W gens d ﬁ?b p phi, percebid § por su s udfenci s e que

sin [iz ., » 41 jivid de ger [ de™® , org piz £ o p s, seus & preg dos, consty idores,

» »
— e

é
investidores, fornecedores e p y , ,C& unid ,de[oc [ FOMBRUN, 99

H, W , re[ £.0 din’y ic, entre reput £ o e ¥ & , confoh e sugertd Gotsi e

4 o r

kon 20 0 L de t, odo que Lsegund € jterceir ,visoes dlesco Ldiferenci jjlpodeff‘i

r r

ser fundid S por representféi W lre[ £P b1 éery[z. Ness Lre £.p, E"ll gens corpor ;iv S
que os stakeholders fb'ii“'i;ﬁ podd  ser int[ uenci d sporsu, v, [1 £ ger[ d ,org piz £ o,
ou sej , por su reput £0 segund , vis o e Ell Y od po L Teput g o corpor fiv ,d,
org —gliZ Fp ¢ f yfg“yg ente int[ uenci fl_: pe g“il gens corpor éiv S que o0s stakeholders

fob™ todos os di s sobre , org piz £0 terceir , vis_o . C& o conseq icnm desse

e

entend¥ ento, Gotsi e Lson 20 0 Lp.2 P fuc_pnoss , defind que

reput £ o corp 11V &, N [1 £.0 ger g que os st ﬁkehO[ders f 7% sobre W ,
org _mz £.4 o ongo do”'éf*pyo Ess, v Ligped ,SE .0 e :perfenci § diret 5
dos sy Keho ders T& , org piz ;:_p‘“éf qu ,quer outr T"'h ,de C& unic p_p?é
S boLb o que fornece 1nf"ff p_p O sobre S poes d org ;112 ;:p equcd p r ;:_p

Y S goes de outr sorg mz ;:oes riv JS



Fge s evidenci s d, gssoci g0 entre ¥ é‘b e reput £ o corpor fiv 8, f z-se

necess yio €24 in J os conceitos que envo[?/'éi ¥ g& corpor fiv,

2.4 Imagem corporativa

-

N Jinh ,d, n [ogi , seguindo-se ,J ssific £ p de Gotsi e Lson 20 0 ‘»‘; Dow[ing 08 6‘

descreve , W g& corpor fiv, & o W conceito 1[ usorio, por ser @ conjunto de

- -

signific gdos por*s eio do qu [“ﬁi ,0rg piz £ o ¢ conhecid , descrit , ouLél br 4, Desse

“% odo, ,Org piz £ pn @7'6 W :’n ,“g'é!"f‘r §“§'ﬂ s pesso 5, present d s co o pub[icos
r

corpor jivos ou stakeholders, T ~% gens d ,org piz £ o C& o resu't do d , inter £ o de

o ) )
su $ crens §, 1déi S, sent¥ entos € ¥ pressoes sobre , OIg iz £ 0 DO WING, 98 . 0

jtor n o0& preg ,e ;p[ici?; ente o ieh o reput g o corpor fiv Tk

r

pe' 5 qu js s org piz peoes pidy ov& su s¥ gens, fic ,evidente que o & oW & ¢

S p[ist; S 1 zoes

“& preg docl o signific do de reput £ 0.

J.4% seutrp [ho de 20 0 L,-Dow[ing propos que s€% ensury  §¥ gens"e §°

e -

reput goes”. B bor ,f £, ,tent fiv,de sep y y & e outro, fib ndo que™ ensur s

& o ,orgpizgpé y [j d,portr conjunto de fributos de¥ g n o oferecew |,

e

V[i £.0 de su,reput g 0" DO HEING, Lp. 22 tr duc_p noss,, no p pdon

¥ s P

foh u[ , de se referir ;W g& e , reputg o & conjunto, c& o sendo conceitos

pe

insep J yeis.
Abr gt 1989, vaesson ‘-990 y Ind ‘99 ‘V,’Brown eCoz '999 s poutros ptoresd ,

esco[ d,n [ogi ,re. gion gdos por Gotsi e Lson 20 0 LB seus tr b [hos, § definicoes

2
L

de¥ Z& se s e[ 1 epodd serrest id g pe[ ,id¢i ,de Ind 199 PP. 48, tr duc p

o
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noss ,: W g4 corpor fiv, ¢Sk p[“e'b ente & qu dro que & , pdfenci , T& de’t

r

org piz £ p pe[ , £ U g pdetod s § ens gens recebid 5. Utliz o feh o ¥ g4

ER]

p se referits v ii £od reput ¢ odeW ,org piz £ p.

A{'b desses ptores, 0S¥ js e;pressivos entre os cit gos por Gotsi e kon 26) 0 ‘—‘

J J f

encont“r"; -se inc'widos n, terceir , vis o d, esco , diferenci g, dest ¢ pdo-se Brd ey,
M skyick e Fl” ,e F& brun. O psi00[0g0 Brds [ey 20 0 L‘ fzW , ssocig pentrey g& e
reput £ o corpor fiv § qu ado define’® , e outr, Define™ g& “"ll( g6 ent L ¢t o

dest £, ¢& o0 est Ao ent[ que sustent ,& ,ezpress_o pert ,port eio de [ingu &% ou

de outro ¢& port’y ento, enqu jto define reput ¢ o ¢& ot ,distribuic_o de opiniees, ou

epressoes pert s det ¥ gb cowetiv , Ousej, ,reput £ 0 &W consensod, v [i £.0

d :sj'ir gens por v ,;ios individuos ]%ROMLEY, 20 0 ‘»,20 0 2 ‘,<b; HELM, 20 0 5‘.

A% g& e:istenyi ente de ¢ d,stakeholder, confol e su ,perceps o, e, por isso,

n_p pode ser gerenci d , diret’y ente. C& isso, W grupo de stakeholders poder , ter ts

%
L

o=

¥ g& diferente d gue[ ,tid ,por outros grupos MARC Wi ; FILL, 99 "'Esses pitores
grescent’y que o gerenci'y ento ,procur ,de int[ uenci j s gensretid s n§% entes dos

stakeholders pode ser feito unic’y ente por eio do gerenci®y ento d ,identid de corpor fiv ,

e

F& brun ‘-@9 6‘?‘,5 b entende que h;ﬁr ":;i u[tip[icid e de gense § no ei,
de gordo ¢ os diversos grupos de stakeholders que S dety B su ,vis_p, ,reput £.0
corpor éivlresu[tl/dlg'b éori l/d;'il':gé' do const idor”, dlﬂifgé dlﬁ'b unid iie”,
d;'il':gé' do investidor” e d;'il':gé' dos® preg fos”. A quest o que se co[oc L& se

J

re! £_o pode’Sk p[“e'b ente ser restr id ,c& o® ,S& jori, ousej, npses peri, ,qu

!
stakeholder i g4 se referiri ,e T’y pouco ,que proposito serviri ,
H jch e Schu[tz Lk99 e M jkyick e FH L(99 Ptoncord’y que W &b

corpor jiv, ¢ Ty B fobh d,e int[ uenci d, pe[ s inter goes de e:perfenci s, crens j,

sents entos, conhellr ento e ¥ pressoes obtidos todos os di s entre os™ & bros d,
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pdienci , estern , ALb disso, zir géj fob ey por W grupo p Eticu[ ¥

I %

dess , ydienci e ztern ,pode ser fet d ,pe’ s intencoes e int[ uenci s det ?j p g ; Lde

org hiz £ p e

fores, confol e se depreende de Do\,,[mg 20 0

C& o se pode observ pe flC , evidente [mh ,der plocmlo d escow , diferenci ;1 B

_.4

GOTSL; ELSON, 20 0 % que ’1! ,géi mf[ uenci , ,reput £.0. Pords |, se LTeput g o ¢

"% consenso d, [ igp dg I gens  por V,;los individuos FOMBRUN ‘-99

ﬁ
[

MARC W ; FILL, 99 PBROMLEY, 200 ‘7'2002 ,b; HELM, 200 5‘, , quest 0 que se

co[oc ¢ sobrecd o y [1 5t e outr , Pode-se supor que:

_.,_.,_.,

H5. T g& e ,reput £ o corpor fiv s podd ser [ dsp [6§‘I €Y os gributos.

?
£

r

Py, que se éﬁi ine , duvid, os Jjributos pelos qu js % g& e ,reput g o

r

corpor jiv st sido v )i doss o ,seguir estud gdos.

2.5 Imagem e Reputacao corporativas: Revisao Sistematica

r.

T jldO—SC B hipotese de que os iributos que & sido utliz élos P, V! g ﬁo

reput £ o poder’y ser oS €% os quet® sido ut{ iz dospy, v [1 ;¥ g4 corpor fiv,

_.4_.‘_»

»
e

d s org piz gees, optou-se p j, o étodo d, revis p sistés Jic, c& o técnic L PJ,
esc[ £€5ii ento d ,quest_p. Essé étodo ¢ uti[ qu_ndo se s U ,quest o, ou tr hipotese,
“& que ¢ necess giO identific pe se[ecion Je l\,’,[,i 7 criti“c"w;/ ente estudos ypteriores, o o
proposito de co[et Je }L[ J d dos GASTRO, 200 L MULRO Wi994; CRD, 200 ‘-\que
pch ﬁ"} responder ,quest o ou rejeit y ,hipotese.

O , Tevis_p sistty Jic, difere d, revis o bib[iogr Jic, C& W por seguir o

r

protoco o que gssegur ,que estudos origin js sej'y v [i dos e sintetiz dos d€ odo v [ido.
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Poi¥ eio de[ ,S€ identifich 1 descrevd , y FT‘; e se sintetiz® 1 evidenci S de pesquis E de

- e

estudos individu js, constituindo-se & étodo tr psp gente que™ iifv iz , vieses GRD,

200 5‘. Osp ssosp J, ,revis o Sistés Jic ﬁre?b end dos por Cochr pe 2@0 5‘5@:

J

Le.‘fb'ii u[ £.9d,quest o—p J,queses jb,oquedeve serinc uido n revis_o;

20. se[ex; 0 dos estudos;

I

[1 £ critic dos estudos — p Fsquesetr b [he“'(') ente C& estudos v 1dos

ﬁ
[

)
%o.
40. coet ﬁde d flos—p J ,que se“f‘; coet dosd dossobre sv ji yveis de interesse;

)
5o0. ‘ )| Tlse e present £ pdosd dos—p J,qued ;los"s'él e[h ates sé]"; grup gdos;
6
0.‘1nterpret £ pdosd dos—p y,queseestr :f‘; S evidenci s;

I

prif o1’ ,iz £ pd ,revis o — pos ﬁpub[ic £ o do estudo.

prv or'y entoe jfu

I

A foh u[ £ d,quest o, ou de" , hipotese, confol e 6% ¢todo de Cochr pe

r

2(‘5 0 5‘, constitui o pi¥ eiro €4 ;“'ii port te p sso d ,revis o sisty Jic , pois €, gui ,

processo de revis o e ,estr J;Cgl PJ, oc [12 Fpe se[e;; 0 dos estudos. Nesse sentido, ,

quest_p que se quis responder, por eio dest ,revis_o sist&d fic , ¢ se os jributos que &

sido u'[l[lz ;los PJ, y[l £ d LTeput £.0 50 os* €Y% os que @ sido utl[iz dospy,

[ iy g& corpor $iv ,d s org piz gees. P ;ie 'y ente, desej v zse s per qu js s o os

;ribut(?§‘I jsusu jsp s, [ /

[ ﬁ
e

i g pd ,reput £ pquepoderi’y ser'ev dos& consider £ 0

~& outr ,f se deste estudo.

C& o segundo p sso, for'y se[ecion dos diversos te ;tos, provenientes de jtigos e

r

"

ivros, nos qu js os conceitos T g " e "reput £ " d s corpor gees ei’y objetos de
n dos,

estudo. Esses te:tos for'y ey cr prindo o terceiro p S50 do processo, p I

[jd de dos estudos e su , ,dequ FH P critério fiz ﬂo PJ, . se[e;: H. No

_._,_._,

_.,,

conhecer , v

conte ;to d rev1s O sistl ,;10 » [id de de®  estudo ¢ seitens o pe »qu, [ seu projeto e

ﬁ
s

condug_p prov ,fe{l ente preving  erros sist& Jicos ou vieses GOCHRANE, 20 0 5



Assl, for'y se[ecion dos os teztos que fendi’y ssoci £ c[ ssific d, ¢ o

~p
o

)
"e rpect ;iv S soci ;s" B(ERENS; v a RIEL, 2O 0 4, p. L2 | corrente d ,qu [ 0o Reput ;ion

2
L

Quotient” FOMBRUN; GARDBERG; SE PR, 20 00 ‘e b e7d p[o. Adotou-se [inh s

»
L.

e zpect fiv s soci js por se entender que os consty idores diferenci®y entre gue[ S8 pres s

f

que fendd o que de[ 5 esper’y , t[i'('ﬁ o oferecer bons produtos, ter

| J

% erc do, ter bo ,condut ,soci ,, contribuir & ,c& unid de e n_p se envo ver &  ssuntos

ider pg , no seu
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Av e ,ndo P J,0qujtop sso, §V 11 yeis de interesse j%som il ,s oSy e,

oS £ oS

reput £ 4)‘ for’y co[et dsecd pl[ d st qu dro ver Apendice A , d& odo ,f ;:1[ ityo
J

estudo. Seguindo-se recb end £, 08 233 ;rlbutos for 1] cowet ﬁos p[ % étodo d ,'bo
de neve", & que os ptores referenci ;105' & ¢ d, Jtigo s o pesquis gdos e os d dos que

consider }";{ Sy incorpor ;jos \ﬁrevis 0 B(ERENS; v RIEL, 20 0 4

n [ise e present £ o dos d dos iributos ,

»

Ap Etir do qu lc{lro, pode-se efetu ¥
quinto p 580 do™ ¢todo de Cochr he 20 0 5‘. Os éributos contidos no qu éjro fo“r"i
sucessi?/"i ente refin élos:

L iributos o N Y Ldeﬁ?r in £, repetidos, port hto, fd'fi; e{’h in iios;

2" iributos?:'(‘i dend in Foes diferentes f«% 1[ Jes, fo"r"i conso[id élos“'é g
unico;

T'c ﬂ“ﬁi dos gributos foi c[ ssific ;16'%1 W ¢ jegori , propri d ;

I; 1[ Jes.

c jegori $ for’y refin d s, conso'id pdo-se 5k

4-4

Atingiu-s€ % ponto & que jnp fors s posswe[“cﬁi inuir o N ero de ¢ Jegori g,
conseguindo-se, port o, o qu élro definitivo de ¢ ﬁegori S contido an A)e + L

CW® prindo osestoe uFﬂl Op $so neste estudo , iinterpret £P dos d élos evidenciou
j/sobreposi;; O nluti[ iz £P dos éributos p _I;;‘/’L :;'ii ;g'é' e reput £_p. Esslsobreposis O

fic , evidente o se e“:"; B be[ B pois* uitos dos ;rlbutos S0 utl[ iz ﬂos pe[os
diversos utores cjt dos no Apendice A‘p F. N [ 1yt pto :’n :g'éy qu pto ,reput £_0.
E:cetu pdo-se gue[es jributos que figur’y C& o Vincu[ dos e ;[usﬁ/";/ ente ,

f

¥ g& ou ,reput g p, se [guns jtores tiver'y “esito O & preg S 0s p J.¥ ensur y

e

% & e outros p“'b preg ; [os p ,r“"r ensur y , reput £ o, pode-se conc[uir que h,

o

sobreposis_p. Port jito, os jributos represent fivos d ;¥ g& s_p proxies de fributos d ,

reput £_o, e vice-vers , Desié odo, ,respost , quest o que norteou est ,revis_o sist fic ,
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confit , ,hipotese H5, ou sej , ¥ g& e ,reput £ o corpor fiv s podd ser y [1 ds

pe[6§‘I €Y os fributos.

Tabela 1 Freqiiéncia de utilizacao dos atributos da imagem e da reputacao

nimero de vezes associado a

Imagem e %
Atrjbutos Imagem Reputacdo | Reputacio Total acumulada
Qu id ge produtos wrvisos 9 | 4 4 é 8 36
Qu }id :de do gerencly ento 5 86 4 7 LABE
Inov ¢ o I [ r 56 5 = 229
Respons ptid de soci , €Y% bient | 5 4 5 2 P~
;gyﬁnyncelr* - . 4 4 B L 1Ly
¢ r do invest ento LL.P. 26 4 3 9 "55,'546
Atitpde € C& porly ento 2 = 9 28,9
Qu lid de d&% sKeting 4 2 2 8 0,7
A% ir £_p ou reconhé® ento ger [ L 5 2 8 4538
Lider pe, - g 4 L 8 48,59
Qu jid de d ,estr gegi, g 5 8 5 ts L
Prodpitos e servicos v Lori2% o dinheiro 5 2 L 8
Envot% ento guid gos C& & unid gde 3 = g | 4 5 &7
BY % preg dor - 4 2 - >/
Gerend ento de RH 3 2 2 | 4 2‘645
Confi piid de r r L 3 1 r/ 26'/
1id ji Py, 4t ir, desenvo ver e reter t jento 2 3 = p 8 | 4
Cultur ,vo't do p ciente 3 L 2 . 443
Crediblid de  ~ r 2 2 2 r°49
M 1zppd snsfppe e[d‘dedomente L 2 2 5 o
med d de produtos wrvisos 3 L 4 ﬂv
Suport L8 Lcps, 2 2 4 =
® o defu W o L L 2 4 3) 32
M 8% de'ucro 2 - B L5
P Jecer ter fortes perspectiv s de cres® ento 3 3 82, w7
seit ento sobre T& pres , L L L g 83,94
Yy 5 i gle . . 2 L 3 85 4
M qter ,tos p drees no ododetr § 5 $pesso s 2 = 3 8 35
Negocf'él b,sesﬁ'ﬂl ns T - 2 = g 8 B3
Dests penho fin ncelro 2 2 88,356
P II‘?CIHIO de 11v1d s 2 2 89, LG
and.dede"& unic £.0 = = 2 89,9
C ks ;:terlstlc S distintiv | B 2 2 9 }/
Inter p”& 05H preg dos 2 2 SP‘-S | 4
A 11d de 2 2 923 P71
Cortesj 1 ig prid de 2 2 93, Lp7
Pesso |, de cont 10 ':nd 5 2 2 93,98
Cy fte[t;;lc 5 dos produtos = L 9438
Desenvo ento de produtos - = o4, W7/
P yecer ser & invests ento de b jzo risco = L 95,8
C& unic £ - L L 95,58
Fors ,de vend secpjs = L 95698
Posi;:;p 2] petm\t = L 9 ;9
Associ goesS¥ bolic 5 L L 9, W
Sucesso L L 9Py
Recd end y & pres, L L 9 P9
Atitude e T& port™ ento L L 9 P9
Condyz os negocios d& odo il Joe ch doso L L 98,39
Est pe!é® ento de redes co por 11v seipes L L 98,8
Recebe BY  os visit nte% L L 99,
3 poil™ ento ético L L 99,
Pr fic § étic § L L L0
> > Fay
VAV v v

Fonte: o ptor, & b senoqu dro present do no Apendice A.



r

A interpret £ o dos d dos peh itiu jnd, ,se

r

ec o dos fributos pont dosn,T pe ,

2. C& o se g pou de™ encion j, os Jributos que  present ¥ ; S 1[ Jid gde for;

J

conso[id ;jos. Por e7& p[o, oS ;ributos dend in ;jos pe os ptores de "inov £ @",

f

"inov jiv,' e "inov £ o tecno ogic ,' for'g consowid dos e pss ™ ,figury c&

I

dend in £.9 "inov g p". Apos ,Cconso id FP se[ecmn ; -se 0s ;rlbutos que h M ; sido

ut{ iz dos por no™ i¥ o cinco ptores, por represent j&  js de W dos fributos

J

ut{ iz dos. Desse™ odo, o N ero de yutores que & preg j'4 os jributos se ecion dos

r

fornece confi bl[ id de e confoh id de p conjunto de'dv ensoes se ecion d sp s i{uti[ iz g 9

I

neste estudo, f zendo ¢& que o conjunto sej ,consider do p'ic ,,VJ.

Tabela 2 Atributos selecionados

. ~ . no. de autores que as
dimensoes selecionadas

utilizaram
Qu {1d e produtos .:rvu;os é
Qu Jid ;ie do gerenci ; ento 7
Inov £P
Respons bI[ id de soci [ &% bient [ 5
i‘. Lfin ,nceiF / o7 " L

lid ;ie d Iketing 8
L1d 8
Qu , 1d ;ie d estr ICgIF 8
Produtos e servicos v LOr1Z ; dinheiro 8"

H piid dep 5, frjr, . desenvo ver e reter t [ento
Fonte: o utor

Av e ,ndo se n ;},[ise dos fributos, percebeu-se que e[es fob ; dois grupos

9 ﬁ
— —

distintos de ¢ fegori 3. O pi¥ eiro encerr , [guns jributos que s_p percepsoes sobre &

N [i £.0 ger[ d,org piz £ o e estp ssoci gdos ,senth entos € & ogoes d, pdfenci,

Nesse grupo, encontr; -se ;rlbutos co o ”“ﬁi ir F£.p ou reconheC¥ ento ger[’ "bd

sent¥ ento sobre ;é' pres ,'e "recd end 3 ;é pres ,' p J ,outros. O segundo grupo eng[ob .
éributos que s_0 1\,’,[,1 Foes de Foes diret S dl, org —gliZ £ é)“'é' su, fug.p rotineirl
Diferd do pi¥ eiro por possibl[ it ju"g"i entos & b ses r gion js por p jte d s

mdfenci §. S 0 e pwos de fributos desse grupo ,"qu iid de dos produtos e servicos”, ,

e
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% fg‘éj de [ucros" e ,"h bl[ iddepy, P i, desenvo[ver e reter t[entos C&% oo
des penho ¢ £ o orient d , L<EBAS; EUSCE, 20 0 2, optou-se pe[ , floc o do segundo

.

grupo de c jegori . C& o se pretendeu test f'ﬂ[l , possive 1e £ 0 de c ps [id fle entre

reput £ o e des& penho, p yece ser propri do, p y, . ensur £ d,reput £ 0, que se

A

tr Pihe o v Ei z\//eis quespcjis senp efeitos do des® penho ou dlpropri Lreput £.p.

Isso ¢ y gterizou, CO o se desej ¥, que osjributos objetos do estudo deveﬁ"f"l Y o ser

fob éivos, enp ret[ e 7ivos, situ £ ;p“'é' que o desd penho ¢ s Eillreput £ corpor éivl

Os propositos destlrevis vy sisty ,,tic fo"r"; }‘ verific 5. sobreposis £ entre 0s

e E.g'é! e gue [es recd end gosp g, se
r.

[ i1y ,reput g pe, p ,r{e{‘f; ente, bf‘ obter U Lst , de ;rlbutos pr., ., Ny, gpd,

ributos que @ sido recd end fosp g, [ ig

ﬁﬁ I
.v.w.-—.-— —

ﬁﬁ
—

reput £ 0 que poden ser [ev ;1 “'él consider ¢ @“% outr , f se do estudo. Est, revis o

poderi , ter sido enriquecid , se [Qﬁi tr?; ento est fistico pudesse ter sido vi le iz do.

‘w‘—|

Poid , , tent fiv , de se enriquecer , revis_p, conot pdo & i et

et ; p ise, foi frustr ;1 +
porque™ uitos dos estudos revistos n_o continfi%y tr % ento est jistico e outros n_p
continfi*y ;& seus resu[t ﬂos d ;los suficientes p F.0 trf‘i ento est ;1st100 requerido por

"W p[eto processo d@ et ; Iise GASTRO, 20 0 . ALDAG; STEARNS, ‘-988‘.

2.6 Desempenho e sua mensuracao

C& o regr ’ ger[ deflnu; O de desd penho ry ; ente ¢ d ;1 ~de e jeir , ezp[icit N

preferindo os utores identific ,Jo ou Sﬁi 1[ ,,—[0 Leficfenci ,ou efic gi , L<EBAS; EUS E
é

20 0 2, p. ‘V.’Esses ptores defendd que ,regr ,do gerenci®y ento e de seus sistd  sén

r

desperdic ;v s S utl[ 1Z J 0s esc SSOS recursos p J ,cri y v ,orp y ,0s v yios stakeholders

d, org piz g p. Se os gerentes induz& o desy penho diref’y ente ou porr eio de seus
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it iz'y CO port’y entos contr producentes, podd s per o que ¢ des&s penho

€ no que e[é'ii p[ic , Condens pdo tod , ,diversid de de signific dos de des& penho, Leb s

e Euske 26) 0 2‘ sugerd  que o desd penho é: :

J

- % ensur ye' porny ero ou e zpressoes que peir & su ,C& unic £ p;

0 ic hce de [go?b "t T especifico cfi yv

f

[/or, por €18 p[o

0 resu[t dode® , g0 o (v jorcri gdo, desde quét edido ;

. h JDI[ id de de conseguir ou o potencii de cri f'ﬂ[l resu[t flo por ey p[o,
s jisf £ o do c[iente vist ,C& ot v edid , do potenci [ d,orgpizgpopy,

vend S futur R

O pJpodet resu[t do b@n?:l'r ;k‘;

- resu[t o surpreendente C& p J do s ezpect fiv ;

- Ju[ ; ento por c& P J £.0.

M s estr jégi , CO petitiv ;™ ec piy os ¥ inistr fivos €% edid 5 de des& penho

s o insep J veis e devl est J

r

,inh dos, pes y do hi fo que entre e[es se percebe & 1 uit s

& pres E FRIGO 20 02 BARTH, 20 0 . Qu [quer que sej 40 tipo de estr JCgl que ,

& pres , estej B ,dot ,ndo 0 nive

I

centr ,iz ;lo descentr

J de™ ;urld de d, industri , ou o Jr pjo ¥ inistr fivo

I

iz do ot isto , precis ; ;&1 ensur Jo desd penho p F ,se conhecer

J I

cefic gi d estr gegi , O probLét ,{reside" & eleger 3" edid s proprigd sp J,se y,ijo

desd penho d“'é' pres , h vendo consenso sobre <ut1[ iz £ .o dé edid s fin peeir g e n o-

fin ncelr SPF.ess, ¥ [1 £ FRYXELL; BNG, '994; ¢ APLAN; NORTON, 20 00 ;

_»_u_u_u_u

BLAC; CARNES; RICHARDSON, 2000; LEBAS; EUXE, 200 2, CLARC, 200 2

COPELAND; ¢ OLLER; MURRIN, 200 2; MEYER, 200 2; YOUNG; O'BYRNE, 2003;

HFMA, 20 0 4‘.



Entre §% edid § fin pceir s h [& , verd deir ,b ;[h . D J , se definir qu [ s

r

2
L

dequ d , Entre e[ sestpov,or econd ico greg go, o retorno do f[ uzo dec jz ,sobre o

invest¥ ento, o retorno sobre o investls ento e o retorno sobre os fivos E'b de% edid s

bseds no erc o, c& o O arket value added YOUNG; O'BYRNE, 200 3,p. 33 L‘

[guns setores, C& 0 0 hospit [ ;:"éi

»
L

M sess i edid s podd perder o sentido &

que o f for fin pceiro n_p deiz ,de ser'¥ port jate, pord pode ser igu [ £lo ou sobrepuj gdo

r

»
S

por requisitos de credené‘f‘i ento, & que o desd penho Jmico e oper gion , se dest?i .

r

»
L.

Esse ¢ 0 ¢ so d s estr fégi s de negocios n s " pord gens sisty ic ,e processu ,", n s qu js

$_0 possiveis outros resu[t fos E'b do [ucro enf fiz do n ,teori ,de estr jégi ,{c[ Sssic,en,
evo[ucion Ji, (IITTINGTON, 20 0 2,p.2.
C re[ £ 5' % edid s n_p-fin pceir g, [ﬂﬁi §“'é' pres s T cri gdo 1ndices

proprios b se dos ou n é)“'é y[gﬁiﬂ"l ode[o conceituy[. Merece dest gue o sisty , de

r

indic dores sugerido pord p' jn e Norton 20 00y represent do it Balanced Scorecard, &

que" edid g fin pceir 5 e n_p-fin pceir 5 s O esc[ dspyg, ferircd o & pres ,est,se

e

dest penh pdo’d  su g et 5, que C“JI in y o no seu objetivo fini e Jhizgpod,

e

r

] pres , deve uti'iz yf'ﬂl . unic;‘l edid, p lr;l' ensur y 0 desd penho, pois diferentes

cri g p dev ior. J,’ét -se d ,{re?b end £ o de Young e O'Byrne 2(‘303‘ de que nenhts ,

é
% edid S servdé  p J , diferentes propositos. No setor hospit [ 5, Ozc p e McCue Lk99 ,

r

ins fisfeitos co ,utliz £ p de pen s o ROA, desenvo ve”r"; 0 F"nf,nci[ Perfob jce

Inde ;” F@’I‘ p y ,hospit js. M&y o s , p g, ,construc o do indice utiiz j%; & ente

r

"% edid s fin pceir 3. O Qu gdro 8 ezibe os indic dores™ js cit dos n, iter fur, ne[e

,ssin[ pdocd "W o ptor que cit ,c d W de[es.
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Quadro 8 Indicadores de desempenho usuais

L Autores
B ¢k;
Cfnes; T C'}r e[l Cju_?j H’ber'I Hfsen; r 4 Young;
B jsth,|Rich ydson, |Br j sford,| Tlsh er, |Chircop, |E® unds, [G jnes- |Reiche', Bnerfe t§¢ ope o O'Byrne,

Indicadores Tipo|2. .3 - 1995 2.5 2 ‘9 97 |Ross, 199 P77 5 1989 1998 2.3
CFROI F \yv \yvv) \yv UUU J Ay v .
E W F b4
Liquidez F z
Lucro eco: ico F M
M j& de'ucro F e e 5 5
Market value F S

.4 F b

ne];entodeguﬁoilecl,., F b
Produtivid de do ¢ ,plt F pS i
ROA . F b4 3 %
ROE F M M M
ROI F M
RONA F 3
RTA - Retorno tot , do plomsl F b
SOldEZd‘&lehl,y F .
Bet, F be
ATE o de pedidos NF :
Confi piid fled 8 p phi, NF 1
Cres® ento d 5 vend E NF . . .
Gr » de inov pp NF b4 b4
Market share T NF z
N'ﬁrero de devo ugees NF .
Qu gid gde de produtos e servicos NF e z
Qu Iid’,de do gerenc ento NF . A
Qu ,id]ie dos preg los NF .
Repeucﬁ de cgr pr s NF pS
S jisf ;p do ciente” NF % %
S jisf g o doy preg do NF 4 b4
T% pode ezistenci , NF 5
Produtos B¥ _conhécidos NF 3

Legend ; F - Fin pceiro; NF -N o
Fonte: o tor, <y b senos jitores indic jc<los no proprio qu éiro

Port ato, s org j’liZ Foes devd f Zer uso, ¢y oY% edid S do desb penho, de
indic élores de tend‘cncil {/APLAN; NORTON, 20 00 "T} B4 referidos ¢& o indic élores
prospectivos S(OUNG; OBYRNE, 20 03‘ e ¢& o indic flores precoces QOPELAND;
¢ OLLER; MURRIN, 20 0 2 . Esses indic ﬁdores se torﬁ"i os vetores ou direcion flores do
desd penho, ,Vez que possibl[ i’["ll, Lcri g o d s condicoes que os encor}"j LEBAS;
EUXE, 20 0 2 . Dessé* odo, & preg ¥ indic ,dores que encor i [hor desd penho

[v he J reputpﬁd orgmz;ap

»
e

poder , & decorrenci ,
Apes y d& edid s fin pceir 8, vi ,de regr ,obtid 8 dos registros cont beis, poderd
ser consider d s C& o direcion dores de v [or, nob “{: ente e;p[i“c"; o des& penho

& ente pos , ocorrbnm ,dos f Jos XOUNG O'BYRNE, 200 . Por isso, ty St edld,s s.p

& ger[ CB"; d 5 de indic dores t ydios COPELAND; ¢ OLLER; MURRIN, 20 0 2,
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indic gores de ocorrenci S {”(APLAN; NORTON, 20 0 O‘ e indic glores perspectivos
YOUNG; OBYRNE, 20 0 1.

Utl'iz y esses tipos de indic dores foi , pf¥ eir, inteng_ o neste estudo. Pord ,

se& entos diferentes dispod  de M edid 8 prospectiv s diferentes, dificu[t ndo s

c& p J goes p 3;6 pres s de s€& entos diferentes. ALb disso, vi , de regr, f“'é' pres s
N jﬁ'b sigl[ o sobre d _gos desse tipo, dificu[t _ndo su ,obtens_p.

Consu[t E :ﬁ[iter dur, NAR PR; SLATER, L990; HART; DIAMANTOPOULOS,

1993; BRAILSFORD, '995; GAINES-ROSS, 99 P'NGUYEN; LEBLANC, '998;

€ RISTENSEN; MARTENSEN; GRONHOLDT, 20 0 O; NEELY, 20 0 2; CHUMPITAZ;

PAPAROIDAMIS, 20 0 4; HABER; REICHEL, 20 0 5% osﬁr"i h yer outros™ eios de

[1 £ .0 do des& penho oper plon[ Tjs v [i goes pody  ser obtid s diref’y ente dos

constv idores e referd -se & su § percepsoes sobre os produtos e servisos oferecidos pe[ét
& pres .

A esse respeito, ¢ interess te Ldefes »que H A)er e Reiche[ 20 0 5‘ f}"b lflyor de

t j?f edid 3. Defend® que , flocp de% edid s fin pceir § poderi, ser "zi jleir"zi s

‘V[ iy o dests penho, potd ess s™ edid ™ uit 5 vezes s 0

»
e

S p[es e objetiv, de
confidenci js e n& s& pre est D disponiveis. T decorrcnci::‘i edid s subjetiv s s ﬁd'ﬁi +
bo tent éivlp J,se sobrepuyj J esses prolaLét sev gi S evidenci S supor“t"y; sulv!/id jc<le e
confi bl[ id Ae HABER REICHEL, 20 0 5. Ositens n o fin ,ncelros‘l ensur vels d1r€f‘; ente

pe[os Jlentes o s C& W ente encontr ;los c& pod oQu fro 9.
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Quadro 9 Itens subjetivos de mensuracao do desempenho

Itens ndo-financeiros Autores
[ Nee Y, ?? ; uyen; LeB nc, 1998: ¢ ristensen;
Le ;td £1e M rtense OGroho dt, 20 00 Chtr pit % Pp yr{ofa‘yl,{ is,
200 4.
Atitudes .
L 2000 L r
Br fsford, 05; Neé Y, ;) N Jer; S fer, g9
S fisf £.9 DTE topou 0s; Hft, QO ¢ ristensen; Mgtensé)n
B 4.4 Grohoydt, 20 0 Chty pitf, Pp r{ofﬁf‘!{ is, 2004; H per;
Reiche’, 2, | 5 SES -
C
Atendi ento d < ristensen; M ytensen; Groho dt, 20 .
ezpect fivs™ - 00
Reconhe® ento Nee y, D1 ntopou os; H rt 992: 199 ’H})er;
Relche

Intenc_p de ¢ pr, Nee; Y, 2000 .

L

I

r percebido do produto | G jnes-Ross, %’NGuyen LeB e, 1998; ¢ ristensen;
ou do serviso Mxtensen Groho dt, 20 00

r

NGuyen; LeB7 b, 1998; ¢ ristensen; M Jtensen; Groho! dt,

00

'8
Reput £ .9 corpor ;iv . H per; Reiche , 200 5.

¥ g corpor fiv,

Fonte: o ptor

[ i yodesy penhod §& pres s pesquis d s por'r eio

S

Isso consider do, decidiu-se y

de™ edid 5 projetiv 5 e re[ gion d 5 C& , percepe p dos stakeholders. Assk , for'y

r

inc'midos nos instrts entos de [ev ;ft";‘ ento de d dos junto ps respondentes os seguintes

itens oper gion js de desd penho: s Jisf g C co “'él pres , ;enﬁiﬁ ento d s ezpect fiv

r

o1 percebido nos produtos e nos servisos d ét pres , Pr, . v [1 £.0 foi

_»_u_u_u_u_u_u

ut{ iz ;l:'ﬂli ,€5C [ ,de seis pontos, v yi ado de discordo tot 3¢ ente ,concordo tot ¢ ente

[ ét pres ;e v

Associ gdo ,{estfﬁf‘t edid s de desd penho definiu-se S uLﬁI s hipoteses d ,pesquis ,
queest o present d § b jzo
6 - . o .
H. , reputg o de & , org Nz gp ¢ positiv’y ente corre[ giond, p seu
J

desl penho oper sion , [""i ensur do por ™ edid 5 diret 3§ peo proprio

stakeholder c[iente;



H 87 pres 5 C& ™ e[hores N [i goes de su ,reput £ o por p jte de seus funcion fios

™ By e[hores y [i goes de su ,reput £ o por p jte de seus c[ientes;

H8™Y pres s c& ™ e[hores v [i goes de su ,reput £ p & e[hor desy penho, n ,

I
- L

perspectiv ,do stakeholder c[iente.

2.7 Modelo conceitual para a pesquisa de campo e analise dos dados

A teori, definid ,c& oW conjunto sist& jico de re[ goes fornecendo tr ﬁezp[ic £.0

consistente e pr ngente de o ferd eno”, fornece o fund® ento p y, ode[ & de

f

. o . D
equ goes estrutur js HAIR et ,., 20 0\ H , tres tipos de signific dos n ,represent ¢ o de

% ,teori ,; o conceitu [, 08 pirico e o espurio. Os tres tipos se C& bin'y n ¥ ode[ g de

¥
e e e

equ goes estrutur jsp 5y ,fob  y ,b sep y, ,construs_p de teori ,e seu uso p y ﬁezp[ic £.0,

predic o e contro[e BAGOZZI, ‘-994‘. O signific do conceitu [ ¢dep ;ticu[ ﬂi port jici ,
J

visto que ¢ obtido por' eio d ,especific £ o de su ,definic_p e de su s re’ goes C& outros

conceitos. Adicioﬁ'{r ente, , definic o do conceito prov& de seus ptecedentes,

enci s, p[ic Foes ou resu[t dos e de su ,J

v
,ssoci ;iv sousu 8 re[ goes B(AGOZZI, ‘-994‘.

def€h in ptes ou c ps s, de su § conseq ig poes

Neste estudo, buscou-se o signific do conceitu[ p se construir o ode[o, poi do

2
L

~q

no ode[ &% de equ goes estrutur js. Equ gees estrutur js s o & conjunto de técnic s

[i ?re[ poes Sk u[t Jie sentrew ,ou js v i yeis independentes ¢ tr

2
£

»
S

est jistic $ que v

»
S

ol js v ji yeis dependentes, peh itindo o tested pirico d odewos teoricos” PEREIRA;

50 8‘. C bin, spectos de regressoes™ u[ tip[ SHpr,eiying

S re[ goes de dependenci , e ,n[ise f ;ori[ p J, represent y conceitos C& v ji yeis

e -

CAMINO; COSTA, 200 4, p.

»
L.



4 u[tip[ 5, e peb ite que s equ goes sep 5 d 5 sej’y esth d sh [t ne'y ente HAIR et
[ '998; PEREIRA; CAMINO; COSTA, 204
J

N}‘j ode[;g'é' de equ goes estrutur js § v ji ﬁyeis“fb definic_p diferente d gue' s

& preg 4 f“éi outros estudos est jisticos, <o o , Tegress g)"I J '[lp[ por el p[o Os

construtos ou v Ji yeis que n_o podd seti edidos dire“t"y; ente recebd ond edev i yeis

| Jentes. Est s v gi yeis podd , noM odewo, ser represent g s por Lo"ﬂ‘f s v i yeis que

podd set edid B dlreT‘; ente V(Ji veis's _pifest § ou observ yeis e que recebd ond e
de indic flores S@HUMAC{” ER; LOMAX, 99 6, HAIR et ,[f’ 9og .

Os construtos ou v ji yeis que fu'y c& o preditores ou ¢ ps js de outros construtos

r

s o ch'y dos de ezogenos e correspondd [, v ji ,,ye[ independente. N6 ode' o, s_o

J

gue[es dos qu js p ft'éi sset s quét ost“r";/ STe goes entre os construtos. Por outrow fo,
0s construtos ou v i yeis que depend® de outros s 0 dend in glos endogenos. N4 ode[o,

6
s.0 gue[es pont ;los n, re[ £.0 entre os construtos SlCHUMAC{’ ER; LOMAX, 99

HAIR et L 998 . H ,,<re[ goes, no ent jito, que indic’y “tv ﬁinf[ tenci,s utu ,ou reciproc ,

entre dois construtos. Est s re[ goes s_p dendy in d s de n_p-recursiv s e s_p represent d §

r

por [inh S Co  set s nos dois sentidos entre os construtos. Neste estudo os construtos

r

jentes

ezogenos s_p ,identific ¢ pe ,C& unic g_p corpor fiv , J ,o0s construtos

r

corpor jiv ,e des& penho oper gion |

jentes reput £ 0
s.p endogenos.
h:] re[ £P Pps indic éiores e su, represent £.0 ¢  respeito Ps construtos,
Schi skere & 4 ‘-@9 6‘ ressi‘f‘i que h v at ;g‘é; H se ilot:f‘I s de W A iifye[
observzye[ indic dor p J, represent g“ﬁi LV gizye[ f Jente. Cq% & unico indic for
Fd J

SSt e-se que v i 4ve” jente ¢ perfeit’y entd edid ,pe’ ,v i ye' observ ye', ousej,n o

h ,erro d& edic 0 §soci ;lo o edig O d 4V 11 Ve” jente.

J

C& b senore plon ; ento entre os construtos¥ encion ;los no referenm

J

no estudo dos ;rlbutos criou-se & ¥ ode o conceltu[ b se de sustent £ o do estudo,

!

teOI'ICO €



r

jende g recd end goes de H jret ,.

: 2

»
s

resent do n , Figur ,3. Essck
p o ]

!

I — Structur

—

i 0 e equ goes estrutur J u fion Mode ing , , PO
0 odd Fb de oqu g ' Equ i Md*'g‘d,dp

c& o W js propri d, e eficiente

regressoes u[ tip[ ssepydsesti dY

-

,de esti £ o py, W ,serie de eq

t né’ ente.

e
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3 CONSTRUCAO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Definido 0% ode[o conceitu[ e consider d

#
Lo

evidenci ,d , necessid de de profund®y ento

s »
[

dos estudos & busc ,de fributos de n furez ,fob  fiv ,d ,reput g_o corpor fiv , obtid ,n,
revis_p sisty  jic , present g ,n ,sec o 2.5, pes yd ,ezistenci ,de v i sesc [ Sp Sy edir

. Teput £ o corpor §iv , ju[gou—se necess Jio desenvo[ver“ﬁi , €SC !

esc,,pyJ pesquis , de

s P
e

“c"y; po.

D sesc [ s ezistentes pouc s for'y test 4 s, n_o se conhece o rigor de su ,construs_o

o o
e —

e n_o h, consenso sobre su, oper gion [iz £ HELM, 20 0 5‘. ALb disso, ¢& o [guns
jtores cﬁ"; que diferens $ cu[tur Js e entre p jses podd interferir n , perceps o dos
pub[icos [yos d g org piz gees QZARNIA A, 20 0 0; TEMPORAL; ALDER, '998;

PEDHAZUR; SCHMEL{ IN, 99 & ju[gou—se igu“{r ente oportuno o desenVOL\ﬂi ento de

W, esc [ , condizente ¢& , re ,id de br ﬁi[ eir , Considere-se, jnd, que se pretende

r

qui f gy ,reput £ pod §& pres sC& o percebid ,pe os seus stakeholders Cl o0& prego de

te

]

indic dores fob  fivos, cujo processo de fobh g o d, esc[ ¢ diferente dos processos de

# s
LEL

fols £.0 déh ode[os reg ezivos BAGOZZI, 1994: ROSSITER, 20 0 2; SCH RIGER, 20 0 4;
HELM, 5.
2OO )

Assh | p[ hejou-se que este estudo seri , desenvowvido“'éi dugsetpgsencgdeds

f

ogic'y ente. A piif eir ,et p ,consistiv ® se desenvowver LEsC [ , constituindo-se no estudo

prep J forio p y, ,segund ,et p , represent g ﬁpe[ ,pesquis ;& piric , propri‘y ente dit , A

% Jr £ o entre objetivos, hipoteses e técnic s de p

e

<<(1I

o -

friz de ise ¢ present d, no

Apendice B.

A pi¥ eir, et p, do estudo teve por objetivo o desenvo[ﬂi ento d, esc [ , de

% ensur £P p[icﬁye[ Ps construtos envo[vidos p Lr;'éi seguidl eecut y-se lpesquisj

e



& prric , que jendesse o objetivo ger [ do estudo. O ?:"; inho percorrido p j, que se

: 2

Jingisse gue' e objetivo ¢ ,seguir descrito.

3.1 Procedimentos metodoldégicos para a construcao do instrumento

Os™ ¢todos gdot dos™d “W |, pesquis , configur’y o processo pe[o qu[ , investig £ o ¢

r )

re ,iz d,p y,d g respost, p probLéJ foco d , pesquis , Os" étodos™ osti™y , ent p, os

p ssos e fob S que s_p percorridos, obedecidos e s fisfeitos p J, que os objetivos

e

e

propostos s ic Jie dos. P 1 ,isso, ¢ necess jio, ¢ b sen ,n jurez ,d ,pesquis , Vv [i b

2 s
A AR o

- r

€ se[ecion J 0 seu tipo, estud J e se[ecion I, popu[ £ o e % ostr,dos d dos, eeger ,

et

hor técnic , de co[et ,de d dos pic ye

ut{iz dspr,.n [ise dos d dos co[et fos.

e e e e

2
L

p estudo e y [i je se[ecion J § téenic §

- L e

- !

Nest , et p, foi utl[ iz do o™ ¢todo qu [it fivo p gy, referend y se os fributos

T [

2
£

se[ecion dos represent’s o que de f fo se pretendi,

r

uti'iz dos p y ,se ¥ ent y o conhelr ento sobre os conceitos & estudo, p 5 ,refin Jos e

ev it . D dos qu ,it fivos for'y

pJ, se obtetd os jributos re[ gion dos , esses conceitos. ALb disso, os ich os

f

ev dos ,C% po p y,que fossl resp id gos pe[ Jingu b

f I

cotidi jn ,dos entrevist dos. Os gspectos cu'tur js do const idor br si eiro puder’y , sSk ,

J

ser consider dos. Nesse sentido, ess ,p jte d ,pesquis ,teve cunho e ;p or forio.

& preg fos nlteorilfo“r"i

Os sujeitos de pesquis ,for's os & preg dos funcion yios n_p gr du dos e gerentes
e constr idores dos sé& entos* ont dor s de pidy oveis, {{r entieios, ensino superior,

hospit[ J e tr psporte  greo de p ss geiros. As unid ﬁc‘les“";/ ostr js e os sujeitos fo“r";

£z
se[ecion dos fenci J i do, vi busc 1 J
por convenfenci ,e por su ,re'ev aci, o estudo, visto que se busc J*  gue'es

J

sujeitos que tivessys C& preens_p critic ,dos conceitos foc dos. A se'es_p dos sujeitos se fez



por consu[t Pesso $ de cont o do jator, eﬁpwlc ,ndo se ‘,J sotrp [ho que se f ji,e

pedindo-se ,e[ que indic 5"'é€ Iguns nd espy,cd porys Y ostr , Os grupos for™ I

e

fob  dos por sujeitos que n_p se conhecly previ‘y ente, p j ,evit 5 int[ venci 8% utu s n §

discussoes.

Py [ de d Aos qu, [1‘[ ;1vos ; ut 1[ iz ;los os insfrir entos tr ;hcmn ;s

grupos foc js e entrevist $ qu iit Jiv 3 SEU ARAN, ‘-992‘. CY orecd end o por Spector

Lk992’ oY étodo de pesquis :'éi preg go nos grupos foc js foi o indutivo, preferlve[ P
dedutivo por n_o p jtir d , ezibic o de itens pré-est pe[ecidos ps sujeitos d , pesquis , As

entrevist s tivery ,fin iid de de referend s os i€l osd preg dos p y , represent j& os

indic dores ou fributos. A p[ise de conteudo foi tccmc “'él preg ,d P, . N, [1se e

eir £.0 dos d ;10s co[et ;10s, tr pscritos de gr y Foes de% Eél e voz. An Lse de conteudo

o

- L [ OO U SO SV O

€W conjunto de técnic s de N, [ise de ¢& unic goes propri d 8 p J,se obter indic dores

T

qu Atit ;1vos oun p‘ que possibi it& linfercnci lde conhed¥ entos re[ éivos S condicoes

de produs o e receps_ o d&% ens gens BARDIN, 20 03‘. As c jegori s for'y identific d s

pot eiod Lrepetic o de il osn st [ s dos p jticip ptes.

B [Eﬂ[l sd sf sesd ,construc_p do instrou ento,[ mou—§é‘f 0 pc{licion“{l ente do

J

% ¢todo qu ptit fivo. Py ,t ato, s unid des™y ostr jSM  js& ,vez fory se'ecion d s por

convenfenci , e OT‘; _pho d;® L} oostr, ,foi 8& pre superior . 0 d& odo ,
'

npcjJgteriz g
»unos de curso de pos-gr ﬂu £ [ e jorl’y ente

W » pequen ; ostr , Os sujeitos for'y

»
- e e

convid dos ,respondeit pesquis ,  Estudo Sk [ + HELM, 20 0 5 utlizou™; ostr 5 de o)

6 . . . .
e de 2 sujeitos, o que encor jou ,utl[ iz £ o neste estudo de""; OStT o fﬁ’n de }  sujeitos.

0
As técnic § de 1t~ -sort t sk”, propore o de concord jici , subst ptiv , e coeficiente
de v [id gle subst ntiv, ANDERSON; GERBING, 99 L-fo"r"; uti[ izdgpy,otr ?; ento

dos d gdos. Os itens especific dos e referend dos dur pte o est gio qu [jt jivo fo"r";
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conso[id dos e ent_p suby etidos p tr % ento qu ptit fivo. Esses proced¥ entos enconir™ -

e

se det [h A% ente descritos n ,ses o DeSenvoHii ento d ,Esc ! i

# #
LEL

3.2 Desenvolvimento da escala

Medid s b se d :s“'él indic dores folr Jivos ret[ ety ,n0s_p de que indic dores podd ser
vistos C& o fob fores ou ¢ ps gdores e n_p ¢ o efeitos d sy zyeis[ ient€§‘f edid s por
esses indic _fiores QHIN; NE BIED, 995; CHIN, 998 B DIAMANTOPOULOS;
W LHOFER, 2, % M ¢CALLUM; BRO BE, 993 . A esco[hl entre indic gdores
fob éivos e ref[ ezivos depende dlpriorid éie c —&lsi entre o indic jc<lor e ,v gi zye[ f Jente,
¢y o preceitulBo“en ‘1989 . Justific #se, port pto, 0 & prego de indic éiores c s gs neste
estudo, visto que se pretende entender lfo"h £P dlreput £.p corpor :tjvl‘e n_p seus efeitos
ou conseq Jcnci 5 Ress ite—se, nd, que igﬁn 5 propried ges distingid & tipo de

indic éjor de outro:
- indic éiores ret[ e’ivos s P inter“c"y;{ bizyeis, ou sej . T& over o indic flor n_p
M p[ic;'é“qi ud y ,n jurez ,do construto que suport , No ¢ so dos fols Jivos,
& itir @ indic flof'ii p[ic;éi & itir p Jte do construto  BOLLEN; LENNOX,

99 L,

- Lcorr::( £.p entre 0s indic flores ol iivos npe e;p[ic éllpe[“(')‘i ode[o d& edic £

e, por set& de n jurez, eiogen, ¥ [1 Josu, v iid de torn ;se™  js diflei[

BOLLEN, 989 ‘
- np h;ﬂn p flr P pré-detch in flo de sin gs ou™ y,gnitudes Pf.CF fteriz I

corre[ goes entre os indic dores fob  fivos. A consistenci ,intern , C& isso, torn

se d&% 1% % port nci , porque du s v si yeis podd S €% 0 que neg fiv'y ente



re[ gion d s, servir de indic dores  signific fivos de W construto
DIAMANTOPOULOS; W HOFER, 2, L;

- indic flores fob givos n_p precfé'} est J corre[ plon ;los enp pre01s ! B
consistenci , inteml?b 00 ifj de Cronb g¢h GHIN, 998 5 BOLLEN, 989;
BOLLEN; LENNOX, 99 L

- diferente dos indic flores ret[ ezivos, os indic flores fobs éivos n l_Q“t'éi eTTor

ek s”, ou est fiv 3 dos erros de™ ensur £ DIAMANTOPOULOS;

B HOFER, 20 0 L

Ess 5 ¢ y gtenstic s f 78 ¢ que os proced entos convencion isSpy

e

[1d ;le e conf1 bl[ id ﬁe de esc, [ S C& post S por indic ;:lores reg ezivos n £ ']" [1d0s
pJ,esc [ 5 €& post s por indic dores foh  fivos DIAMANTOPOULOS; WM HOFER,

20 0 L‘ Justific*y -se, port ato, os proced entos dot dos neste estudo.

Py, ,construs o d ,esc [ ; ent_o uti[ iz gdos os resu[t fdos de estudos pteriores

ﬁ

sobre construg 0 de esci E d&v edic 0 de construtos de marketing QHURCHILL, 9 7 de
U edie e de conceitos de produtos e conceitos pesso is MALHOTRA, 98 L, & edic e de
indic dores ¢ ps js, oufoh  givos BOLLEN, 989; BOLLEN; LENNOX, 99 4BAGOZZI,
994, DIAMANTOPOULOS; W LHOFER, 20 07 HELM, 20 0 , de predis O de
desd penho d& edid 5 NUNNALLY, ‘-9 PANDERSON; GERBING, ‘-99 ‘—‘ e d& edic 0

de reput £ corpor ;iv , SlCH RIGER, 20 0 4; HELM, 20 0 5

Seguindo esses jntores, , construc o d, esc [ , obedeceu s seguintes et p s:

r

especific £.0 de conteudo, especific F£.pesees p de indic ,dores, \% iid £.0 dos &k os d ,

I,

1st . de indic ,dores v [1d Ae de conteudo , Vs [1 £P d .V [1d ﬁe de construto, y [1 £ d

co[ine Jid de dos indic dorese y [j £od,v [jd fde e stern ,do construto. Ess set p ss_0

e

’_‘4 et
¥
e

seguir descrit s.



3.2.1 Especificacao do conteiido

b g4 ereput g pos ot osusujsn Jiter jur , pord [gﬁr S vezes s p uti[

iz dos de

"% odo ,p jry duvid, sobre encerr j& conceitos p[ogos ou diferentes. Dess€™ odo, o

e

piir eiro objetivo deste estudo foi especific y o d& 1nio de conteudo que os construtos
“W——g&  corpor fiv, e "reput £ 0 corpor fiv,' c ptur'y . Obter & , [ist , de itens

¢ ndid jos ,indic dores foi o segundo objetivo dest ,et p,

O conhetlr ento do d& 1nio do construto inici ;se por™ eio de & , definic o

Lpropri jdf DIAMANTOPOULOS; B¢ LHOFER, 20 0 L NUNNALLY, 9 6 ‘V,'pois & o
“tr ~ndice [ou v i ﬁye” ien‘t'é‘r edid ,por indic gdores ol iivos]?i s pstr jo e""i biguo
do que sV Eifye[ | ient"e"i edidlp(')'f‘I eio de indic flores reg ezivos, [...] Lespecific £P do
conteudo ¢  ine:trinc :\7e:{r ente  conect ﬁd: " especific £P do indic ﬁdor”

RIAMANTOPOULOS; BB LHOFER, % . -p. 2 Pir dus o nossf‘.

Considere-se, jnd , que oesforco de desenvoL\'ﬁl ento de & ,esc ! ch ec ,Co

s %

w c[ J , definic o do construto e que , definic o do construto gui, o subseq Jente

desenvoLl ento d ,{esc[ J SPECTOR, 992, p- 2 ;luc O NOSS . Deve-se ter cuid ;jo

»
S L

ness , definic_p do construto porque pode h yer v yi s teori s p y , & " €% o construto e ,

e

esc [ p ;o edir o construto, segundo & ,dess § teori s, depende de ™ ,definic p ez §,

2
L £ ol

do que o construto signific ,p j ,ess ,teori , SPECTOR . Considere-se, jnd , tendo & o

referenci , , revis o de teori , que n_p eziste & c[ ssific £ 0 p J ,reput £ o0 corpor fiv ,

geit ?univers“{i ente. No sentido de seguir o [inh ,coerente de r giocinio, optou-se pe[ .

z
corrente d 8§ e7pect fiv s soci js”, cit d , nos estudos de Berens e v n Rie[ 20 O4 . No

!

ent pto, pes J deste recorte dentro d s possibiid des teoric 5, h, ,quest o j, pont d ,de
1]

in pc{lequ £H d S esc | S ezistentes & r Y de spectos cu[tur ;s QZARNIA A, 20 00 ;

TEMPORAL; ALDER, 998; PEDHAZUR; SCHMEIL{ IN, 99 L‘



No sentido de especific y o d& 1mio de conteudo que os construtos «"li":gél
corpor iv " e "reput £_p corpor fiv ' ¢ lptlfr"i e de obter U Jistjde itens ¢ pdid jos ,
indic gores, fo“r"y; desenvo[vidos tr Plhos“'éc qu fro grupos foc gs, sendo dois C& postos
por consts idores C& id éfé‘f 10 j/de 25 hos, de“"y; bos os se ;0s, € dois por funcion Eios

ded pres s que Juy n [inh ,de frente, ou sej , funcion jios queTd cont jos diretos c&

¥
L

0s c[ientes. A <Y posie o dos grupos & ostr A ,no Qu dro ‘6

Quadro 10 Composicao dos grupos focais

Grupo - Grupo 2 Grupo ? Grupo 4

Se& entos “% preg dos const idores const idores gerentes
A% enticios 2 2
B jc gio 3 L 8 2
Hospif | 5 2 2

Fonte: o jtor
Cd o recd end do por Spector 1992 ¢ TY ent do pteridh ente, 6™ ¢todo de
pesquis :éi preg go nos grupos foc js foi o indutivo, preferlve[ o dedutivo por n p p gtird ,
ezibic o de itens pré-est Jge[ecidos ps sujeitos d , pesquis , Pretendeu-se, ¢ o produtos

»
L.

dess ,et p, redigit -se definicoes p J,reput g pepyJ



.

N7 edid ;& que s discussoes prossegui’y , obtiver’y -se [ist s d g c g gteristic

[ientes que, no entender do grupo, resuH";‘ & bo,oud ™ ,reput £ 0.

»
e

ou jributosh jss

E.interess jte not y que esses jributos est o ssoci dos s ezpect fiv s dos ¢& ponentes do

J

grupo & re £ o 5 poes d 378 pres s, configur pdo o que Berens e v Rie[ 20 0 4‘

rotu J% de eTpect fiv s soci js”, coereni® ente C& O que se postuwou no inieio dest ,

ses_p.

P y,queostrp [hos nos grupos foc js tivessts 04 e[hor resu[t do, contou-se ¢

f

co por £ 0 de psicowogo ezperiente n ,condus o desse tipo de tr b iho. Esse profission

2
]
¢ B& bgh ,reL,"l estre e doutor pdo & ¥ inistr £ o, e estudou previ’y ente v sto

J

N ;eri[ fornecido pe'o utor sobre os & s que seri’y discutidos. As reunioes for'g

gryds “s'g& e g e posterioh ente foiy tr pscrit 3. No Apendice C encontr ;se o

roteiro & que se b seou ,condus o dos tr p [hos nos grupos foc js.

n [ise dos videos p J , evit J

e

A n[ise d s tr pscricees se deu juni’y ente C&

4
interpret goes e ssoci goes errone s entre conteudo e sujeitos d, pesquis , Isso foi

r

»
S

consider ;10“'? port pte,“'él especi, p §, 0s grupos de funcion jios, pe[o f o de estes

C& ports g ostr s de diferentes setores d, econd i, onde gspectos diferentes T

r

re'ev jnci distint , T% B se considerou¥ port pte o det [Pl‘l; ento dos resu[t dos p 5 ,que

fic gse c[ J, ,disting o entre f ;ore?ﬁi port ates p y ,definir , ops o de c& pr ,€ gue[es
que re“{l ente est v’y sendo us gdos p 5 ,definirreput ¢ pe¥ & .
Cq& oW pir eiro resu[t gdo dos tr p [hos“'é' grupo, , [{ise de conteudo ofereceu

$ seguintes definicoes de' géi e de reput £_p corpor fiv

Imagem corporativa ¢ , perceps 0 pesso [ que se & de’W ,org piz £ o nts

defeh in d6™ "G ento. E.foh 4 ﬁpe[ S ens gens'¥ itid s n gue[“e"l“'('x ento pe[ .

“& pres,b seuesforcop g ,{ser{'éi br d ﬁpe[os constr idores.



Reputagdo corporativa ¢ & sent ento dur douro, construido pe[ L& pres, p

-

[ongo d& uito ™ po potr eio do servico ou do produto que oferece. E.fob d ‘,pe[ .
£l u[ £.p de¥ ens gens percebid g pewos stakeholders™&  seus negocios ou

cont jos C& ¥ pres , p[ongo do po.

C o se pode not f, ess § definicoes se s5& e[ﬁ";“'é' [Eﬂ[l gr u.M s ,reput £ p,
J

diferentd ente d % & , n_p pode ser v~ Fui d,pe & pres ), pois ¢ ret[ ezo de su s

Jelalc no[ongo pr zoe reg ete ,inter g_o dos stakeholders c& os diferentes intel[ ocutores d ,

e

& pres , e dlobserv £ destes sobre su S goes. Port Jito, ¢ conceito C& idcilde
estoque j:ﬁi u[ £.9 de foes‘, enqu ato zii g‘é €W lidcild?:"i“'(‘ﬁ ento e reg ete &
4 30?‘[ edid , , estr jegi , de C& unic £ d;él pres , onde e[lprojetj ﬁul[ 0 que quer

deiz 7 ret[ etido, podendo, port Jpdo, ser ﬁui ﬁd:
E% port _te observ J que Zﬁi ;g'éi pode se fobr :f‘I“'(') ent 3{1?:'} ente de Jributos
iso[ ilog‘,li S sreput .0 ¢ _;S?J d E"n _gens de todos os fributos. Por isso se e ;p[ic Lque

b gy ¢inst pt pe e ref[ ez0de™ ,c& unic £ o pontu L P P $S0 que ,reput £.0¢0

resu[t do d g% gens dos v jios fributos gt u[ dos no® po. Qu pdo s gens dos

jributos no W po s _p diferentes entre si, ,reput £ o tender , ,ser js difus , ou pouco

definid , E.C& o se® pintor n P tivesse ™ P fih e” e sulpinturj'éi br l—/se"ﬂn L figur ,
que desej j\//l/pin‘[:;',‘f S perfeisoes c Hs jd S pe[ 1,fi,t:,de precis 0 f f?(') que o qu jc<lro
tenh ;'ﬂ[l . reso[uc 15"' enor e interpret goes diferentes sobre ::‘I ens g‘é ser :,6' "ojs
prov zyeis,“'ﬂ[l ,podendo n_p confib 4 ,outr, Ou, jnd, ¢ Sh 1[ T f‘%{hlde registro” d ,
industri L Ljic » provoc é{il/pe[::"ﬂ perfeitl/sobreposig; O d sV gi S ch P f,“ﬁi l/de c lc{llcor,
que deveri’y o ;W & press desej 4 sof 254 bolreso[w: D

A ger £ o de [ist $ de fributos foi o segundo resu[t fo d s discussoes nos qu fro grupos.

T js [ist s for’y consowid d 5, produzindo-se "t Jist , unic , contendo 45 itens. Depois de



4]

%y in d 5 5 sobreposicoes e ezecut 4, , n, hse <y p J jiv,d, nov [1st , O gue[ .

obtid ,n ,revis o sist& gic ,d Jiter jur, ,qu [ serviu p y ,0 b [fi“; ento, & ,nov Jist .

T r

ezibid , no Qu dro Loy esc[ou 0s ;ributos de“"; b 5 Atributos n O cit ;105 pe os
p Ithlp tes dos grupos foc ;s n_p for {ii in ;105 d [15‘[ 0bt1d 0, rev1s e sistly ,,tlc

pois se pretendeu suty etcjo n Lses n set p s posteriores.

[f[ 7se que o estudo teve inieio C& o el e de du s [ist s de jributos: &

e

_»,

Ress

ssoci 4, % g4 corpor fiv ,e outr , ,reput £ 0 corpor fiv ,“FJ bor , 0 objeto do estudo

' '

sej , ,reput £ 0, ,confus o dos conceitos e de seus usos gonse hou que se consider sse t ,

r

disct¥ in £ p, pois os estudos previstos p y, s et p s seguintes poderiy ¢ ye y o
conhedl ento.

Ntv ﬁﬁi eir ,n[ éﬁi in dos itens que n o fendiy ,c J gtenstic ,de

»
e

pertencei |, c fegori, de e:pect fiv s soci js. Assk , C& b gse n, teori, itens

e

CM-' =

represent fivos d s correntes d , confi pe , e dos tr gos de ¢ g ger fory €% in ﬁos ness ,

pi¥r eir, p [ise.

S L

Itens que present ¥'§ c J gteristic 5 de ref[ e zivos for’ igu“{r ente e;ii in dos; %

ﬁ
jendr ento p objetivo de se conhecer ,fol £ o d,reput g o. A[guns itens, t[ & o
confi pe ,n ,equipe, que [};’ﬂi s vezes s_o consider dos fob  fivos €& outr s reg e zivos,

J

fo“r"f' % ntldos pJ,se evit Joerro d seicus o 1ndev1d v1t [ qu ,ndo se estua"; \% 11 yeis
f fentes potti eio de indic dores fobs fivos DIAMANTOPOULOS; BN LHOFER, 20 0 L
Indic dores re[ gion dos ¢ , situ g p econd ico-fin pceir, que p yecl U

esc [ S construid S S&  outros p Jses, tiver” 1 W Jr g ﬁ‘presen;;f,'ﬂ S for" ;““:

_»_.4

atidos p 5,
setd  test dos n s et p 8 posteriores. A n[ise prosseguiu ¢& , especific £ 0 dos

indic dores.
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A

v £ 00 P o

Quadro 11 Lista dos atributos relacionados a reputacao

Ap yenci d sinst | geesd Y pres,

Lider pe ,no s€&% entode ju g0

Cqd prs e ento dos!funcion Jios

Cq& prey € ento d Loty gefchéi

C p gid ded Y prestl ;r‘tr pesso | t [entoso

Co pet*cnc1 d equlp?éi reso ver o prob ,doc 1ente
C& porth s ento dos'd preg gos dur aite o ;[en“ai entp p c! iente
Confi e, depcrslt ;l nos funmort“%los que ;ena'é 0 c? iente

Inov ;:  tecno 0 ogic , ",no desenvo V¥ ento de produtos e servicos
Confi jic ,deposit 4,n% pres .0 6% todo

C& petitiv ,n erc do gob ]

Concentr ,0 foco no ¢ iente

F jos conhecidos sobre , ju £ o d & pres

C& porl® ento ético nos negocios

Honestid den s infob  goes e no re[ gion’ ento ¢

g



w7/

3.2.2 Especificacao dos indicadores

C& b se n s definicoes obtid 5 nos grupos foc js, for'y efetu d § entrevist § qu ptit fiv s

individu js p j ,que fossy especific dos os indic dores do construto g& e do construto

o=

reput £ 0. A [ist , de jributos obtid, n, et p, descrit ,"% 3.Lfoi presentd, ps

entrevist dos e , e[es foi pedido que gssoci 8% c d, W dos fributos W & ,

N
ol

r

»
£

reput £ o, s fisf £ pou ,nenhits desses construtos. O construto s fisf £ o e

f

guns de seus

indic dores for inc[uldos n,'ist ,c& o proposito de fore y os entrevist dos ref[ €0,

torn pdo o processo de gssoci £ 0™ enos pid fico e de™ odo , se gy atir que os
indic dores n_o se just ¥'f ,outros construtos. A[ist ,contd t nto jributos fob  fivos
qu ato ret[ ezivos, e np pen s gue[es consider dos ¢c& o fob  fivos e ¢& ¢ y gcteristic §

de ezpect fiv s soci js, porque foi inteng 0% pter in [ter d [ist ,obtid ,n ,f se npterior.

# ]

No Apendice D se pode ver o question Jio p[ic flo nesse processo de ssoci £ 0.

P especific £ o dos indic dores ,[

# ¢
LLEL

ist ,de fributos foi suty etid , ;& processo

de c[ ssific g o de itens de dois p $sos, cﬁ"; do 1t~ -sort t sk” ANDERSON; GERBING,

199 L. Nesse processo, [ist ,de itens ¢ suty etid , »V J1 8 pesso spJ,que indiquds ,que

»
S

construto ¢ 4,7ty & js B  ssoci do W g , reput £.0, s fisf £ p ou nenfts de[es .

A inc[us o do construto s fisf £ o segue ,orient ¢ o de Anderson e Gerbing ‘-@9 Letd

e

fin [id de de €% in s itens que n_p se ssoci’y e [usﬁ/"; ente ps construtos de interesse.

»
L.

Neste ¢ so, , fdog o do construto s fisf £ o segue ,e:perfenci , pterior de H'e{l 2@0 5 ‘

Nt ,pi¥ eir,b feri, [ist ,de indic dores foi suty etid ;& fob ,de question jio

»
S

r

2
L

de ptopreenchl ento p s ,}0

Esses [unos fory se[ecion gdos por convenfenci , pois se considerou que estes respondentes

#
L

unos de cursos de pos-gr du £ o n, ye,de ¥ inistr g o.

teri’y p[en , condic_p de distinguir entre™¥ g& , reput £ o e s fisf £ p. Er, desej ,,ye[

T B que os respondentes foss& constr idores ;lu[tos. Os [unos for’y  pord dos®

»
L.



»/

e for ond

e ,ees foiezpic do o objetivo

2 o
e -~

S [ de p' ,npse se[ecion ndo todos de® "y €Y s [

2
L

d ,pesquis , Pediu-se ent o ps respondentes que Ssoci ,s“s'éi cd :ﬁr dos indic dores ps
construtos i Eé' , reput £ o, s fisf £ p ou ,{nenﬁﬁi de[es, peh itindo-se" u[tip[icid de de
respost 3p 5 ,c 4,1t .

C& on ,revis psist fic ,se observou que os fributos er’y  ssoci dos [ g& e

o

Lreput g o, pebr itiu-se que ssoci sS& "o  gributo  jsde® construto & ,intens o

e

de se s per se, n, cu[tur , desses constr idores br ,91[ eiros, os Jjributos consider dos neste

estudot’y B& poderi’y est j ssoci dosSh u[t ne'y ente ¥ & e ,reput ¢ 0. Cd ose

f

pode observ yn ,T be[ 3, coun g8 ereput £ 0", todos os fributos for'y  ssoci gdos

S g e ,reput £ popornds i ot dos entrevist gdos.

O 1ndice de propore o de concord jici, subst ptiv, e o coeficiente de V[id de

subst ptiv ‘,f"‘; bos propostos por Anderson e Gerbing Lk99 L‘ fo"r"; c icu[ dos p J, se
estud y ™4 biv [fcnci , dos gributos™&  ssoci j& -se ¥ g& e , reput £ 0. Esses

r

resu[t fosT B est_pezpressosn T pe 3.

—

Propore _p de concord jpci ,subst ptiv ,

Define-se este indice ¢& o , propors o de respondentes que ssin 'y & & O

e

2
L

construto pretendido e ¢ ¢ [cu[ do C& o segue ANDERSON; GERBING, Do Lp. w ‘

P =

= |3

[}"; % edid , p construto proposto

¥
- e

onde n. represent ,0 n¥ ero de respondentes que Ssin

r

#
-

de respondentes. Vi’l , de 00 £ L() ev iores itos de ps,
r.

id de subst ptiv , ou sej , indic’y e ztens o pe[ ,qu E“ﬁr

2
£

e N represent , o N ero tot

proz¥ os . ‘6 ‘indi?:"i forte v

i reg ete & pretendido construto.



¥

C& o se depreende d T pe[ ,3, pen s dois fributos ‘-9 e35 n 0 obtive"r"f; ps.

superior ,50“% pe["(?‘i enos & dos tres construtos ¥ & , reput £ p ous fisf £ p . O

2 £
pisop y, geit g od s gsoci pees ,nd ik ot dos construtos foi ps,igu , 2 ,50 , pois

for'y pel itid 5 ssoci goes™ u[ tip[ 5. Pode-se const § y que fributos que le";

$

T g podd  ser igu“{l ente uteisp J, , ¥ [i £.pd reput g o, Cl o se suspeitou ,p Jtir

$

dos resu't dos d ,revis_po sistd  fic ,

r

2
L

Coeficiente de v ,id de subst ptiv ,

Este 1ndice ref! ete ,eztens_o pe[ ,qu[ os respondentes ssin {"; % 1i& % construto

[ #

pretendido™ js do que , W outro qu [quer. Fornece & % js gurd,estv giv,d,

»

[ [
e e

v [id de subst ptiv e ¢ S§’1l c [cu[ do ANDERSON; GERBING, 99 Lp. ﬁ/‘

onde n, represent ,0 N ero de respondentes que fSln!?}

tod

i edid , p construto proposto,

n, represent ,0%  js [to n¥ erode gssin {"; entos do 1t& L% outro construto do conjunto

]
e N represent , 0 n¥ ero tot[ de respondentes. O cq, vyi,de -% , & ev [ores [tos

2 D 20 'z 2

»

t

indic’s forte v [id de subst ptiv ,

»
L.

O coeficiente de v [id de subst ptiv , se presentou $& pre inferior 20 ,5O , €1cec 0
. . U S
feit en s tres jributos ‘F e 2 Pords | esse resu[t do n_p ¢ signific fivo porque se

S

¥ itr™ ssoci goes S¥ u[t Jie sdos fributos ps construtos, princip yf ente Os construtos

b g ereput £ 0.



Tabela 3 Grau de associaciao dos atributos aos construtos

o atributo esté relacionado a

imagem reputagao imagem e
atributo | Cor Pea o Pea reputago
1 prcnci,d,sinst!,poesd:‘b pres , L N__d 3 . __J L 2
P fonci ,d pinsty poesd 5 pres, 0 0 04 00
2 jpuncios p gos de produtos e g servicos d ;& pres , L 0 o Ly o’ > 0 % 3
3T petenci ,d ,equipé® reso ver o prob¥ ,do c iente b L 07 >/ 0 2 o 53 0 r/ 5
e - T ) ]
4T poit’y ento doS¥ preg dos dur pte o jend¥ ento o C iente L | 4 L o0 | 4 0,27, b 3P 00 L
Pz £ £ . £
5qulid ded sv i sfgsesdo jendd ento o c[iente 8 0 > b gl 0 2P b 53 0 80 5
6 concentr ,o foco no ¢ iente e} 8 L -8 29 ) 5P 4
r r 0 0 070 0
7 qu Jid de do servico prest do pe & pres , 3 8 0 o ,30 0 2 P b 4 W 0’ » 4
- . - ]
8 qu ,id gde fin , do produto present do o c iente s 8 0 o 33 0 2 P b S5 P 0 82
9 po'itic ,dere’ gcion’ entoTH  inter ocutores e iternos L& pres , 9 9 4 0 33 0 ,30 ) 33 0 2P
10 precos C& p jiveis & ,qu Lid de do produto ou servico oferecido 6 L b 53 0 33 B 43 0 P
11 notiei § sobre ;& pres ,provenientes d ¥ prens ,ou de pesso s 6 L 0 ,50 0 3 b ,50 0 g >/
- . - ” - 6
12 po'itic ,de Recursos A nos®  su s'inh s ger js s(s gios, benefieios, ... L 4 5P ,20 3w - ,2) 23
- - - - - = ( 0 0 0T 0 &l
13 benefieio funcion , proporcion gdo pe o produto ou pe' o servico 2 2 2P D 3w 0 ,40 D 23 0’ 4
g ey [}
14 letic:intem:de oper £.0 d;'ﬁl pres , 2 o 6 0 .40 0 .6 0 23 2&
15 trein®y entod do ps preg dos vis pdo ,produs_p ou ,prest £ 0 do servico ) 4 00 3 0 ,40 B 03 0" >/
16 bo fos e TH ent gios sobre ;& pres ,provenientes de pesso $ 4 5 3 0 0 4 P B ,20 o0 Ly >
- - . . 6
id ded ,gest pd ™ pres 5 4 4 5 N
17 0 j1 ged g ah prs : Lo ow_ 0 w0, .
t - 3
18 ¢& pry et ento (?s[ncmn:nos r r . A 00 0 00 0%
19 b ,npp g,.dedivi'g g poupubic £ 6% veleu os deTh unic £ 0 L 2 L 4P o0 O,ﬂ, 0 | 4 00 | 4 k)
Vg~ e - - ]
20 S ;c'b o ;‘b pres:try;y,seufb preg gos LG 3 4 000 0 53 000 0 8 »
21 f gos conhecidos sobre , ju £.0 d;év pres , 22 LG L 0 0 20 0 51 o % 0 03 8
22 fob ,de gird3¥ prestd re £ P eioy bientee ,socied de 22 L 4 L , 0 20 0 53 o’ 0 3 6
23 confi pe ,deposit d ,nos funcion yios que fendd o ciente 6 L 9 2 o 23 0 S P 0 23 0 ,7,0 5
-~ - - - ) ) ]
24Ty pry S entod, Lt ,gerenci, 4 8 L 4w b,u, 09 0,‘3& 0,%
25 confi piid de do produto ou do servico 5 8 4 L -k . NS AP 3 9
comti pHic ge o I, . ¢ 00 09 00 0
26 inov g _o tecno ogic ,no desenvo ento de produtos e servicos L I8 9 L 00 > 0P 00 | 0 ,7,0 o ,7,0 >/
- - )
27 Ty petitiv ,nd erc do g[ob E L 8 4 2 o0 > o 00 > 0 g b 4 P 8
o - - 6
28 seried deTH que todos os ssuntos d & pres ,s_o conduzidos 4 19 3 3 ( 4 P o Ly o 93 0 Ly 0 ,6 b 53
- - . - )
29 seried deTH queos ssuntos fin pceiros d ¥ pres ,s_p conduzidos L 20 L 4 R 4 b ,30 o > o ,'50 o 03 o ‘5 5
. - - . - )
30 honestid de n s infoh  goes e no re! cion” entoTH os constr idores e c[iemes 20 o 5P o 6 o > i o ,50 o L7 L
31 conﬁ_{tc:depositfi:n} pres’,?:'ﬁ oW todo 2 5 L b ,20 o (r/ 0% 0 Lp b ,52 8
32 CY porl’s ento ético nos negocios 9 5 o o e} o T/ e o - g
33c pcid dedH prestd  grjr pesso{ t[entoso g 5 o b 3P 0 ,80 KA 4 o ‘6‘
T T - )
34 [ider:m:’,no se ento de Jugp 9 ) o b 53 0 k) 0 53 0 ,20
35 g y pti ,de que ¥ pres ,continue no negocio N - 43 ,83 N A 8
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Bto que, no decorrer do® b 3% ento teorico, dep jou-se C& W ,prov ,,ve[ sobreposis_o

entre os jributos definidores d ,reput £ pe d7 ¥ g& & pilv eiro p sso foi verific y se ,

[id de d ,puﬂur?‘é pres ji [

2
£

re e dos const idores br ,si[ eiros correspondi , os gh dosd,

revis o sisté  gic , De f jfo, [ivre ssoci g ~,o[evou e s conc[usoes:'ﬂr ,Vez que n_p

[y

2
L

se pode identific y ,qu | construto 31 jori ,dos jributos'® js gdequ g% ente ssoci do.

T& pdo-se ,recd end £ p de Anderson e Gerbing 99 L‘-de se[ecionfféj -se itens C&  p;

> . Péc, » .50 , pen 3 tres éributos pude“r"i ser fsoci éjos flequ;ﬂ"ygz ente ;’n Eg'éi e
pen s pode ser ssoci do dequ g% ente ,reput £ o, W ,vez que os d& js tiver’y
"W, distribuic o de gssoci goes entre¥ &Y e reput £ p que n o peh itiu fingitd esses

pIt jges.

r

Oe?™ ed ,fob u[ ,doc [CJO do ¢, ezp'ic ,porque ssoci yj O € o gributo ps

- M

dois construtos ¢ p ,pore:cuo. Td ndo-se , equ £.0 Lge d do que n. represent ,0

qﬁ
Il
=
-

ntr ero de vezes que o Jributo foi ssoci do W construto e n, represent , 0% js [to

S

ntr ero de ssoci goes do gributo ;W outro construto, se 'y bos ford ,tos resu't y ,ntv

; 2
e e

cev b jz0, 0 que eLii in o gributo. B outr sp [ NI 8, 08 fributos tiver'y & ,distribuis_p
de ssoci goes que peh ite dizer que servé M ensur £ 0 deg bos, ¢& o h yi, sido

observ gdo n ,revis o sist&  fic ,

"B f ge dest,const § £,0, 0 construto ¥ g& foi retir do e W , segund ,

b geri ,d , pesquis , foi efetu d , dest , vez ezigindo-se ssoci £ o det  jributo ,s& ente

“% dos construtos reput £, s fisf £ o ou ,nenhts de[es . A7 ostr,p jest,rod d,foi



w7/

¢ post , por outros 35 [unos de cursos de pos-gr du ¢ 0% I inistr ¢ o ded pres ;.

Du E d E V,,rl E tub S que est y ; % ﬁu[ no d1 d co[et ,dos d ;los for; esco[hld S

ie ;{oﬁ";{ ente e foi ent o so[icit do ps [unos que se encontr 3/"; n ;1[

I . P4, que

¥ ¥
e e

p jticip 584 d ,pesquis ,

De posse dos d dos, v pcou-se p jy, o segundo p sso dest, et p, dos

proced entos, C& o objetivo de se[ecion J oo, [ist , de indic dores. Nov'y ente ,

propore_o de concord fcilsubst jlti"; Ps, €0 coeficiente de V_Iid éle subst iltiV G fd'fi;

J

[cu ﬁos pJ,c ;l ﬂ[l dos ;crlbutos vis J‘ldO sSees P dos ;rlbutos quét [hor se ;‘leqﬁ";{
Ps construtos.
Dest , feit . ﬁdisaﬁl in £P d ,distribuic_o dos fributos entre os construtos pode ser

const § ;l Tﬁl »vez que n_o houve" u[tlp icid ﬁe n, ,ssom £, 08 1ndices de propors e de

concord jici , subst pativ , ps, € os coeficientes de v [id fde subst ntiv , cév‘ detch in TV

c[ T' ente , ops_po dos entrevist dos por & ou por outro construto. For'y ent o

Eoen

se[ecion dos 8 itens C& ps > 0 Péchd c» 0 ,50 , confob e ,teori , Apen {ﬁi biis]

b@neﬁeio funcion [ do produto ou serviso foi §soci pc{lo S ;isf £H Ps,= 0’ "é( Cov= 0 55,

enqu jato o o ;or indice de proporg 0 de concord m01 subst ;mv pPr, s gssoci goes ,

»

nenh?r dos construtos foi de 0 ,29, Cq  coeficiente de vw[id fle subst j{ltivlneg éivo U/, 3

Esses resu[t élos est o e ;pressos an A)J ,34'

Seguindo g recd end goes de Anderson e Gerbing ‘-@9 L fo“r"; se[ecion flos os

jributos cujos ps, er'f 1 jores do que ., WP cujos cy ety v jores do que 5 . Segundo

0’ 070
Anderson e Gerbing 99 L‘, , prob bl[ id de deW indic dor dequ y-se B& W de dois

}0,5 éusTi; -se b& P

construto pretendido. P y ,indic y ,v iid fe do ps, Anderson e Gerbing Lk99 L‘ busc '}";

construtos ¢ de 5O o €, dessé odo, indic dores C& ¢y, superiores

poio’ Rovine“i e A" b[eton L@ PPP¢ue fi: 7'y heuristic’y ented o P,sep j £ 0 de

itens v Iidos de itens n_p-v [idos.



Tabela 4 Grau de associacio exclusiva dos atributos aos construtos

=

o atributo esta associado a reputacio satisfacio
atnbuto F | reputacio | satisfacao | n. d. c. psa | [ psa | [
p rcnm d 5 inst | , goes d“% pres , Q2 b 5 o A3 o 063 o éb 5 063 5 2P
1derm: 0o sl entode ;upp 24 4 2 0,8 0’ >/ 0> o’ >/ -O,'/
3 prdi "% ento dos funcion ;105 5 2 2 0 ,é; 0 > 0 A3 b | b A3
4 Cd prd enty entod o ,gercnm [ 8 8 4 0 0%”5 0,2 | —O,fi -0,4 |
5 cp pld ;ie d34 pres, =y Jrf pesso entoso 2L 5 4 0 O{F/ 0 53 0 L7 b 53 b 5 P
“31 percnm d equlpé"é‘ reso ver o prob ,doc 1ente L 9 0 0 | 4 b 2P 0 ? 0 2P 0’ 2
PN poﬂ'“; ento dosd preg flos dur pte o send¥ ent P Clente 9 @ L 0 3 b N 4 0 »/ 0 KN 4 O
8 confi ne dep it ,d nos funcion_sios que Iena'é o ciente 5 3 g) L 4 -k -4
T ‘k% = 0 Gy, 0°8 0D 08 0%
9 inov £H  tecno oglc no desenvo ento de produtos e servisos 23 2 4 0’ 7 0"’ 0’ D | 4 D q
Lconﬁ,ns deposlt;i n“' PIES , ¢ oW todo 2L | 4 2 0,'/ 0,4"'/ O’é% b,4"'/ e
L& petlt ,nok ercpogob 24 4 2 0,8O 0’ | 0’?; B | -O,'/
12 foco no c iente 8 s} 3 O,é)"/ E):S | 4l 00 0,"5 | 4l 2)563
B f 0s conhecidos sobre Jugo d“'éf pres , 2 4 3 0 __d 0,63 O,Q o b’ >/
g3 poﬁ“g ento ético nos negoc1os 2 P 2 .9, ,8 e -8 -9
. - - - L 0, 079 0 é} 070 0 0 50
15 honestid de n sinfoh  goes e noré gion" ento & os const idore 8 5 0 02 0 > 02 B’ >
L notlcl 5 sobre “'E’! pres ,provementes d""l prens ,ou de pesso § Ly | 4 0 é) | 4 0 31 0 i b 3w b kS
Lppitic ,de Recursos Al posy SE sTinh s ger js s;] yios, benefieio 9 9 2 o ‘5 o ’? o 5 ’? 5 5 P
I8 pqlitic ,de re plon ; ento C& inter ocutores e ;ternos “'éf pres , 23 5 2 0 __dl 0’ 0’ Q"/ B’ b ,é{/
‘-9pomc intern deoperp;)d“‘é! pres , 2L 4 5 0 | 4 0,% O’Q —O,éj"/ 0>
2 pre;;os?b P ,twels o Lqu, id ;ie do 1 produto ou servigo oferecido [ Lp 2 Nl -2 5P 2 -5
. ‘ 0 07D 0 0 0
auncios p gos de produtos el U servicos dch pres , 4 8 8‘ 0 4‘ | 4 0’ 0 2 P 0 0
22f"il[ ,nJ)pg,dedlvugpﬁoupublcppgé‘ vetel os de T unic § % 4 o | 4 0,"'/ 0,‘% 0% e >
23 qu /id ;:led,gestp d3% pres, 5 0,8’5 0’ | O,‘d—'/ B’ | -0,8'5
24 qu id ,de dsvyigs f,ses do Jerfd'i ento pc 1ente L 18 % o33 - 2P ) 2 P -5
e k4 b k] 0 0 0’9 0 0
256 qu 1d ,de fin | do produto ,pres?nt do p cliente 2 L 0 A3 B’ e 0% 0 e b 5.
2" qulid de do’s serwqco prest go pe “‘é![pres [ I8 L 0 KN 4 02 0 0 ,é‘i b ,52"/
2 PBénefieip funcion | proporcion ,do pe o produto ou pe[0 Servico 8 2L L 0 2 P D 43 0 g’/ 0 A3 D | 4
28 confi ln id ,de do produto ou do servico 22 | 4 L 0’ {'/ 0 5 02 o 5 b 5{7
29 foh “?ﬂo & pres ,trf se“‘é!preg;ios 9 9 2 0 0,79, 0,30 bﬁq, b >
23k de i d“él pres‘él el £.0 B‘l elo“'l biente e ,socied de 2P 2 L 0 .9 0 83 0 >/ b 83 b 8 P
"p‘»bo 105 elh ent ;105 sobre “‘é! pres ,provementes de pesso 5 @a 9 > o ,ZPV'/ o L7 o % b L7 5 2
32 seried e C& que os ,ssuntos fin pceiros d“'éf pres 5.0 conduzidos 2 3 L ) s F’/ X ? % o F’/ -8
- 0 0 0° () 0 0
33 seried ;:le T que todos os ssuntos d"% pres s.9 ‘conduzidos 24 4 2 0 8 0’ > ok o’ > o’ | 4/
14 g 7 nn de que & pres , continue no negomo Ly - 2 0 ,é‘?"/ 0 2 0 33 b 23 b 4 P
15 trein; ento d do p$ preg dos vis pdo ,produs o ou ,prest £ .0 ¢ 8 Q 2 L 2P 53 -2 W7 - ,53
U \VJ \VJ \VJ U U U

Fonte: o jutor
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3.2.3 Selecao de indicadores

f

De posse d Jist ,de gributos d ,reput £ o resu't ate d ,et p ,descrit ;& 3.2, os fributos

for’y subv etidos , v ii £ .0 de 39 consts idores p 5 ,que indic $5& o gr pde¥ port pci ,

de ¢ d, % dos itens. Esses constr idores for'y cont f dos & supeh erc dos e &

e

shopping centers d ,cid de de S o P isu[o. Seguindo 0" ode[o recd end do por H'éi 20 0 5‘,

feLii in £ p dos gributos n_p depende s& ente dos v [ores deps,ecot st Bl desu,

’ ;
L e ol £ L

¥ port nci ,

-

Py ,ess, p,ise foi ut{ iz d, W ,esc [ , de qu jro pontos “’%‘ uito ¥ port pte, 2-

e

¥
Lo

% port pte, 3-pouco™ port pte, 4-n 4 port ,nte‘p J ,ponder y ¥ port pnci ,dec d ,1T&
n,fob g od,reput g o de™ & pres, Pretendeu-se, C& o produto dest ,et p , obter-se
W Jist ,que contivesse S& ente os iten$t  js re[ev Jtes, ou sej , gue[es que present SS&

~aq] 6 . . ~aq] ~agq) .
no% 1 o oo de y [1 goesh uito ¥ port ptes € ¥ port ates, C& o sugerido por Héi

0 22
TN
2(F)O )
Os resu[t fos dest f se est p ezibidosn ,T be[ .5, & que os itens h ghur dos foi’s

se[ecion fos ¢& o fributos represent jivos d, reput £ 0, & , vez que p SS j'f pe[os

0 i, » 0 ,50 e 1adices de

N [i goesh uito ¥ port ntes €% port _htes superiores o % O e«f‘i e de ¢ jd;ﬂll“"I ostr ,

critérios de Anderson e Gerbing ‘-@9‘—‘ p present j& ps »

que todos pody  ser c[ ssific dos n , ¢ fegori , de e:pect fiv 8 soci js, C& o inicf{,l ente
cogit do neste estudo e coincidindo ¢& os gh dos de Berens € v p Rie[ 20 0 4 . Pode-se
jnd , observ y que os jfributos se[ecion fos s_p todos fobr  givos. Enqu pto indic gdores

ol fivos, defind v ji 4ye[[ jente BAGOZZI, ‘-994b‘ e p jeCl  servir p proposito de

se Cr preender ,reput g o corpor jiv ,port eiode su ,fob g p.
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E. interess ate not y que nenfity dos fributos seri , éﬁi in do por n_ o ter sido
consider do™¥ port ate ou™ uito ¥ port ate p f

f

n,coun, ggde3 +4°d,T be[ .5, todos os jributos present’y 1ndices superiores

, ,fof g pod,reput £ p. C& S ostr do

]
70
6 P Esses n¥ eros peh itd const 4 § que houve coerenci , n s discussoes nos grupos

foc ;s onde se or1g1n ; 0s ;rlbutos pois suby etidos e & [1 £ por outro critério e por

outr s ostr T’y B& for’y consider doscd o port ptesp y, fob £ od ,reput ¢ .

3.2.4 Avaliacao da validade de construto

r

B f se dos resu't dos d et Lp: .2.3, foi propost :ﬁi 4€5¢ [ constituid ,de nove fributos:
[ider s ,no s€& ento de Ju g, inov FP tecnowoglc no desenvo*'\ﬂi ento de produtos e
servicos, Cor petitiv , no% erc o gob[ o poi’t"w; ento ético nos negocios, powlticl de
re[ fio'ffi; ento CO intel[ ocutores € ;ternos :'él pres , qu!id fe d, gest o d;'éi pres ,
seried fle ¢& que os _ssuntos fin j}ceiros d;:él pres , s 0 conduzidos, seried fle c&  que
todos os _ssuntos d_;'él pres , s.0 conduzidos e respons })1[ id fle socil corpor ;,tjvé1 E

¥ port pte ezp[ic yquetr it foi é;ii in dod Jist ,fin [ de fributos por dizer respeito

¢& unic £_p corpor fiv , porque esse construto C& pee ezp[icif‘; ente O odewo.
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Tabela 5 Importancia dos atributos

Atributos Nl 1
L p renci ,d sinst ] goesd ¥ pres, 19

N
Rw
Kol S

3 C& prd et ento dos funcion yios

4 C& pry €t entod, [t ,gerenci,

5¢pgid dedl presd  fr jrpesso | t Lentoso

" & petenci ,d ,equipe€® reso ver o prob®  ,do diente
| C& port’y ento dosd preg dos dur pte o fend¥ ento p Ciente
8 confi n¢ ,deposit d ,nos funcion yios que fendd o ciente

= confi pe ,deposit d ,n% pres ,c& ot todo

P
P

12 foco no ciente

‘

15 honestid de n s infok  goes e no reé! gion*s ento C& Clientes
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O conjunto d g v ji yeis observ yeis contid $ no question Jio peh itiu ,configur £ 0
d ,reput g o corpor fiv ,c& ot construto de segund ,ord& fob d ,por nove indic dores
de pir eir, ordd . A Figur, 4 ezibe , configur £ 0 d, reput g n, y[

funcion jios e ,Figur ,5 ezibe ,configur £ 0 d ,reput ¢ pon, v !

2
. L

1 g0 dos
i £, dos consts idores.
Cd o se pode not yn ,C& pJ g pentre sdugfigurs, oque s difere ¢ que S& ente ,

configur ¢ _p dos funcion yiosT oscd ponentes d ,identific £ on ,su,fob ¢ p.

Reputacao |

[ G@ e [
Etica

Figura 4 Configuracao da reputacao - funcionarios
Fonte: o jtor

f

F jores, construtos ou v ji yeis de segund , ordd s_p v ji yeis

J J

M oode dse int[ uenci d s por [gﬁr sV i ,,yeis[ Jentes de piiv eir ,ordd , ousej, gue s

jentes que s L

v ji yeis que contd indic dores™ ensur yeis. O f for de segund ,ordd n_o &, port jto,



85

conect é;lo liteﬁ's"f ensurlyeis, e Sl Loutr § v fi zyeis f jentes. Est f“ﬁi s.0 dire“t"w; ente
i esurfyeis por seus indic élores QHIN, 998 - SCHUMAQ ER; LOMAX, 99 6
Confoh e tlpO[Ogl de J IVIS M pkenme e Pods ,koff 20 0 , O ode[o proposto se
enqu ;lr no tipo II, por ter indic ,dores ref[ ez1vos p F4.P l“ﬁ: elrlzora'éi e fobr éivos PI,.,
segundlora'é )
C :d;ﬁ' dos indic dores que Cco pos oM ode[o foi j\//*[/i o por tres }"ﬁi Foes,
confol e fonse[h o por Chin ‘-@98b\e ChineGopy[{ ‘-995“'5 st odeL'l o[ ¥ ﬂue[e
“& que os indic flores s o fob Jivos, p contr sio do™s ode[""I owecu ,r“'él que oS
indic élores s.p reg e:1vos .
Py, que os sujeitos opin :s“s'b conscienit™ ente € & unifoh id fle, pediu-se que
dec[ P :s“s'é ond e d;éi pres , que estgf"i fyii ndo. Ou sej , ¢ d ,respondente deu su ,

e

y [1 £.9p J ,todos os jributos co re[ £ “ﬁi ""i ey “'él pres , d& odo N perder o

focoqu pdop ss v ,dew , Jih g ppy,outr,edefod , S u[ 7. ¢p[ic £ 1E [ do

question jio.



@ @
Reputacao @

L] N
N N
Etica

Figura 5 Configuracio da reputacio - clientes
Fonte: o jtor

Av [i £od,v [id e de construto - cons idores

A verific g pd,v [id fe convergente foi re [iz 4 ,p(‘)‘f“r eio do e‘}f‘; edgscyggstjorijs

2 2
d s v ji yeis represent g ,s“'é cd, Iﬁl £.9 do question jio, p J ,iss0 uti[ iz pdo-se os

e

softwares™S  ytPLS 2. ¢ W EPLS ‘»0-4b “ AT ostr & preg d, p J, este estudo

0
constitui-se de - sujeitos se[ecion dos por convenfenci , pos-gr du pdos c& id de

Mo ,de 25 posqueest Y'Y s [ sde ;1[ snosdi s que sere [izou ,pesquis , Os

»

)
d dos for’y co[et gdos nd “es de junho de 20 0

Seguindo , orient £ o de Chin 1998b , v Ji yeis que & pod esc[ S novge

#
L L

podd  ser retid 3 piJ,esc ! Sj,eiwpetv entds ,

»
e

)
2070
recd end g0 ¢ que §c Jg s e’y superiores 2 (Y"/ Dess€ odo, du s v ji yeis C& -

present’y c Jg § superiores



8 W/

6
Mkt-3 e Fin-4 for'y éﬁi in d sporn o fendetdy ,esse requisito, & oseven,T J?e[ .

‘ -
Py, ,sa'él s, v [jd de convergente foi const f d ,

) . -
C& o se pode not y n, T be[ , » S vgiyeis que fob ™% o construto

&~ unic g po” for’y consider d s no estudo porque, por hipotese, inf[ uenci’y

) ' [

s poderi ,'ev y ,resu't dos diferentes. De f fo, rec [{cu[ hdo scjygs

0 construto

reputff”ee:[

J

f jori js ezc'uindo-se ess 8 v i yveis, 8 c yg s present J'f -se superiores, o que poderi ,

distorcer os resu't gos, visto que 0% ode o d ,configur £ o d ,reput £ o corpor fiv, Fégur .

3 teri ,sido fr & ent do.

Tabela 6 Cargas fatoriais entre as variaveis observaveis - consumidores

C& -Mkt] C& -Ger[C® -Org] RSC | Lid | Tnov | & p| Etic | R ¢ | Ger | Fin | Seried
C% -Mkt- - 0’ 32 0
C& -Mkt-3 0 0
C& -Mkt-3. 0 P
CY -Ger-2¢ 0’% L
O,8 |4
O,8‘-8

oo

<
<
<

=4

C& -Ger-2¢
C& -Ger-3:
C&% -Org-2
C& -Org3
Cd -Org-%:
RSC-?
RSC—?OS6
RSC-3
Lid-9

Lid- 2
Lid-2 P/
Inov-8
Inov- ‘56
Inov- -

C& p- P71
C p-256
C& p‘;2
Etic-

Etic- 9
Etjc-22

Re ¢ 97
Re g2 b
Re £-23
Ger-5

Ger- -
Ger-

Fin-4

Fin- 4

Fin- '8
Seried- -
Seried- 3
Seried-24

o oo oo

<
<

<
=2

foe)
w
o oo oo Cc o oo

c oo oo oo Cc oo

<

A\
&=
A

W
W)

8-

oo o oo oc oo oo oo
wn
wd

<
<

843
,823

<

=X

oo o oo CcocooCcC oo oo oCo

<
WL

=
)
o oo c oo ococ oo occoocoocoo

%0
S

0’

=

OO\Q
-

c oo

mToTgoooc oo oCcocoCcoocoCcocococococococooco
o)

[

= = = = == i N = = — i A

S oo oo c o cc o cc o ococ oo Ccoocococococooco

e ]

<<
b B8
<

45w
848
84 L

S oo oo c oo Cc oo Cc oo oc oo ocoocococoococoo

<
<

o

8 PP/
,852
\v)

g OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOC/O‘\Q:}A
cCoOCc oo Cc oo ococoococoocooCc

Foococoococ oo oo CcC oo Cc oo CcooococoocCo
oo oo CcC oo Cc oo Cc oo Cc o oococ o
FoococoocococCcCooCcCcC o oCcooCcoococoooco o
FoocoocC oo oo Cc oo o Cc oo
Foocoococoocc oo oo
Foocoococ oo oo
Foocococooo
Foococoo

<

Fonte: 0 jtor
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r

2
L

[id de disctlr in pte, por su, vez, foi re

) r

& prepodsvyinc S edigenrds A P & 5 corre goes entre os construtos.

d

Confoh e Forne'' e L Jcker ‘-98 ‘—‘, p J,h yerv [jd e disct¥ in ate grjzesqu drd sd g

A verific d,v iz or™ eio d
g~ # L »

vyipci S edigeitryds A U" devds serr jores do que corre[ Foes entre  §

v Ji 4yeis[ jentes. Ess ,condic o n _p foi const f d, pois, ¢& o se observ ,n T pe[ , PEn,

»
e

6
, WPE 0 ,88 enqu pto § corre[ Foes fi'é";‘ entre 0 2 e

T J)e[ ,8, s rjzes se situ'f entre

0

0 ,88.

Tabela 7 Variincias médias extraidas - consumidores

AWK JA K
C% -Mkt 08 0’ >
C& -Ger O,F’/ O,85
C& -Org 0 0 w7
RSC s 8
Lid 8 .59 8 , %
Inov 0 r'/ 0 84
C pet 0’ 65 0 .8
Etj , W7 2&
i 006 0%
Re £ 0’ 68 0 ,83
Ger 0 2 0 w7/
Fin 0 ,55 0’ L 4
Seried ., P 38

Fonte: o utor

E,discutlve[ se ,v ji ,,ve[[ jente Seried” seried de ger[ deveri ,setn  ptid , visto

que ,rjzqugdrgd,desu,A ®¢igu [ \,porre[ £.0 entre e[ ,€ L,V jJi ,,ye[[ jente R'eL £”

r@[ gion’y ento, ou sej , n o h ,disCf in £ o entre e[ 5.CY o e;c[uif'ﬂi WV i ,,ye” jente

n_p ¢recd end ,,ve[, p ssou-se ,eiyf in j 8 corre[ goesentre su v yi yeish ensur yeis.

e
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Tabela 8 Correlacdes entre as variaveis latentes - consumidores

C -Mkt| C& -Ger|C® -Org] RSC | Lid | Inov [C& pet] Etic | Re ¢ | Ger | Fin | Seried
C% -Mkt L

C& -Ger 00;/ ‘6

C& -Org , PP }'/ L

RSC O,L O’L peL L

Lid 8 ,59 8 s b6 8 S5 § 0 ?505 LO

Inov 0’456 O,4!’/ O,44 0,44 0,% L()é

Chpe 028 030 03l O3y 0,49 L

Etj Y 4 N , 7 ,63 ,58 38 9?7/ L

Rer,c 0,9 O,W’/ O,(l 0,63 0’569 0,4L O,'E %)L L

PR R A G P WS

Fin 0,58 0,4 0,55 0,5‘} 0’5625 0,34 0,29 0 2 , 4 ‘6
Seried N D0 Vs Dag Y ss oo % L

Fonte: o utor

r

O estudo d s corre[ goes 'evou , rect end £ o de e;ii in g o de dugs v jiyeis:

Seried- LL-hkonestid fe nos negocios e R[ £2 L-reespeito S pesso §, pois present "\'/";

-

»

»
S

¥

= ;s [t ,porre[ £0 !"/ C  ess ,&iﬁ in £.9, conseguiu-se v [id ;16: disct in nte, pois

2 £t 2

, WP 89 T be[ .9, enqu npto 8 nov 8

0 0 k.-—« L L L L
6

corre[ poes  present }"; -se entre 0 2 € 0 ,8O T Jge[ , . Note-se que ot pe[

J

corre’ goes entre s v yi yeish ensur yeis deizou de ser inserid ,neste te;to® r z_o de seu

S nov 8 rjzes de A P situ 7% -se entre

,contendo §

e

Ty pho.

Tabela 9 AVE - consumidores

A K JA W,
C% -Mkt 08 0’ [ 4]
C& -Ger 0 F’/ 0 ,85
C& -Org , , w7
0’9 0
RSC 0’ 5 O,8
Lider 0 ,59 0’ %
Inov 0 r/ 0 ,84
C pet 0’ ; 0 8
Etic , , W é&
L (W 0
Re £ 06 | 0 ,82
Ger 0 2 0 w
Fin 0 55 0 w7/
Seried PN .89
Fonte: 0 I v

S

t

=
S
-



Av [i fod,v [id ge de construto - funcion jios

Os' € os procedir entos gdot dosp y, % ostr ,de const idores for'y

~a

e

-

{ ostr , dos funcion jios. T [“"; ostr , foi constitmid , por -

prjicdospy,,
4

sujeitos, igu ) ente pos-

e

0

gr du pdoscd id & 1k ,de 25 pos, se[ecion gdos por convenfenci ,

Tabela 10 Novas correlacoes entre as variaveis latentes - consumidores

C% -Mkt| C& -Ger| €& -Org| RSC | Lider | Inov [C& ped Etic | Re ¢ | Ger | Fin | Seried

C& -Mkt L

C& -Ger O’; L

C& -Org , PP , P L

O O N

Lider ,59 s 0,5 55
0 0 0 0

Inov 0’456 O,4 7 0,44 O,44 0,*’/ Lé

C& pet 0,2 0,3 03‘— 0’1 V/O 58 0,4 L

Eij Y L O O S e

Re ¢ 0 0,7/ 0 O,59 0567'/0,4L 0,33 0,#/ L

Ger , =7 , P | ,58 , 52 S g L

. 0 0 0 0, 0 0,1 0 0 0 é L

Fin 0,58 O,4 0,55 0,5, 0’562 0’ 34 0,2% 0’ 0758 L4 e

Seried L PP W n,L N " A8 3 m,%n,s\ LA -
\V) \V) U \V) \V) U U \V ARV \V)

A verific £P d .V [1d ;16 convergente foi re{ 4

Fonte: o utor

por’ eio do €1 Medscgs

ﬁ
e

f gori js d s v i yeis represent d 5?"&1 cd, Iﬂl £.0 do question jio. Ess s ¢ yg s est o
present d sn T pe , L

no sentido de que scres

e

Seguindo-se % €% , orient £ o de Chin ‘-k998b

nenhts LV ,,ye[

e

[
f jori js de v ji yeis que Co pod  esc [ snov s se?f‘; superiores 270
seri {’n in g , Contudo, pode-se observ y que sv Ji yeis C& -Mkt-38, C& -Org-33 e Fin-

3 wpresent:r{"i c Jg sbj: s inferiores 2 (y"/sendo que du s de[ $ Qb -Mkt-38 e Fin-3

coincidd C& os resu[t dos obtidos n , % ostr, de const idores, justific pdo-se

éﬁi in £ 0 de™® "bs Py, s ds s v i yeis, por ters c gg s f jori js Ft,sj spperiores ,

_.,_._,_._,

/ Vs 1d ﬂe convergente foi const § d ,

0’ i 4.



Tabela 11 Cargas fatoriais das variaveis observaveis - funcionarios

Indicadores | Lid | Inov | Compet| Etic | Relac | Ger | Fin | Seried | RSC | 1d-Afet | 1d-Cog [1d-Comp| 1d-Aval [Com-Mk{Com-Ger Com-Org

. o O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Lid-31 0,863 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Inov-16 09 87 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
v 16 0 oy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
v 0 g0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Compet-6 0 ? 0’% 39 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Competas 0 0 oms 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Compet 30 0 o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Etic-5 0 0 0’(} 73 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
e 0 0 0 om0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
o 0 0 o oo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Relac-23 0 0 0 ’ 0 g7 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
B 0 0 0 0 ok 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
B 0 0 0 0 o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ger-4 0 0 0 0 ’ 0. (,} 59 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
G 0 0 0 0 0 osa 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
o 0 0 0 0 0 gm0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fin-13 0 0 0 0 0 ’ 0 % 62 0 0 0 0 0 0 0 0 0
B 0 0 0 0 0 0 o 0 0 0 0 0 0 0 0 0
B 0 0 0 0 0 A 0 0 0 0 0 0 0 0
Seried-10 0 0 0 0 0 0 0,(% 04 0 0 0 0 0 0 0 0
P 0 0 0 0 0 0 0 ohes 0 0 0 0 0 0 0 0
e 0 0 0 0 0 0 0 osw O 0 0 0 0 0 0 0
RSC-14 0 0 0 0 0 0 0 0. gs 0 0 0 0 0 0 0 0
> 0 0 0 0 0 0 0 0 > 0 0 0 0 0 0 0
RSC-42 0,733
Rt 0 0 0 0 0 0 0 0 g 0 0 0 0 0 0
1d-Afet-28 0 0 0 0 0 0 0 0 ? 03 07 0 0 0 0 0 0
Id-Afet-40 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,898 0 0 0 0 0 0
P 0 0 0 0 0 0 0 0 0 g 0 0 0 0 0 0
Id-Cog-15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0’% 38 0 0 0 0 0
Id-Cog-26 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,878 0 0 0 0 0
1.Cord 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 e O 0 0 0 0
Td-Comp-2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,(% 17 0 0 0 0
Id-Comp-29 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,893 0 0 0 0
HComray 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ome O 0 0 0
1d-Aval-1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0. g 32 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ’ 0 0 0
Id-Aval-45 0,839
v 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 gm0 0 0
Com-MKtl-35 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ? 09 78 0 0
Com-MKktl-37 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,880 0 0
o a0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 om0 0
ComMMES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 a0
Com-Ger-47 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0: 855 0
P 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 el
ooy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o1
. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ’
Com-Org-36 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,880
Com-Org-39 0,833

Fonte: 0 ptoru
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Coerente C& o0 que foi feito p y, , % ostr ,dos constv idores, no estudo d ;% ostr ,

e

dos funcion yios for’y consider d s s v si veis do construto identific £ 0, {'b dgs
v ji yeis do construto &~ unic £ 0.

L

»

A verificg o d, v [id de disct¥ in nte pJ

#
L

ostr , dos funcion jios foi

iglf{I ente re [iz g, port eio d,cd prep ds vyipci g% edis eurjyds A w,

# [
e e

ezbid sn,T J)e[ , 2,3 5 corre[ goes entre os construtos, confolr e recd end g o de

Forne“ el ;cker Lk98 L‘

Tabela 12 Variancias médias extraidas — funcionarios

AW  JAW
Lider 7 85
Inov 8:61 88
C& pet 0’69 O’é%
Et'tc 0’ 64 0 ,8
Re £ 0’ 9 0%
Ger 0 ’586 0’ ﬂ'/
Fin 0 S 0 >/
Seried L Tt
RSC 0 ,59 0 »wr/
Id-Afet 8 9
Id-Cog 8 , :6 8 ,é)‘»
Id-C&[p 0’ 69 0 83
Id-Avl 0’ 6"/ 0 ,82
C& -Mkt 0 52 0’ »/
C& -Ger 8

06 0’
C& -Org . 4 A é3

Fonte: o utor

Av [id gde disct¥ in pte n_p foi const § d, pois, c& o se observ ,n, T be[ ,2en,

T pe[ . a srjzesd svyipci f edigesrjd s YA W sesiti® entre

' '

sendo, port ato  jores do que s corre! goes entre s Vv i yeis

0’0 0%

0 T%

jentes, que fic’y entre

» 0O



E,discutlve[ se ,v Ji ,ye” jente Id=Afet” identific £ o fetiv, deveri ,setr ptid ,

visto que ,r jzqu dr d ,de su ,A W¢igu [ - corre[ £ 0 entre e[ L€ LV Ji 4ve[[ fente Id—~

CY p” identific g o C& port’y ent [{, ou sej , np h, discth in g p entre e[ 5. CY o

ezc[uir“ﬁi LV i ,,ve[[ jente n_p ¢ recd end ,,Ve[, p ssou-se ,e. ingy 8 corre[ goes entre

¥
e e

R .
su 8V Ji yeish ensur yeis.

Tabela 13 Correlacgoes entre as variaveis latentes — funcionarios

Indicadur94 Lid | Inov |Cumpet| Etic |Relac| Ger | Fin |Sen'ed| RSC |Id-afet|ld-C0g|Id-cump| Id-val |Com-mkt| Com-ger| Com-org
Lid 1

Inov 0,72 1

Compet 0,58 0,49 1

Etic 0,40 0,49 0,20 1

Relac 0,48 0,61 0,27 0,72 1

Ger 0,55 0,66 0,35 0,65 0,76 1

Fin 0,57 0,52 0,41 0,57 0,59 0,61 1

Seried 0,54 0,53 0,31 0,78 0,80 0,75 0,73 1

RSC 0,43 0,56 0,36 0,55 0,58 0,56 0,57 0,53 1

1d-Afet 0,48 0,62 0,22 0,63 0,75 0,56 0,43 0,66 0,50 1

1d-Cog 0,42 0,59 0,21 0,66 0,78 0,63 0,53 0,64 0,60 0,83 1

Id-Comp 0,43 0,54 0,18 0,63 0,71 0,54 0,46 0,65 0,48 0,90 0,78 1

1d-Aval 0,48 0,58 0,31 0,68 0,76 0,64 0,54 0,67 0,62 0,83 0,82 0,78 1

Com-Mkt 0,50 0,56 0,32 0,70 0,65 0,70 0,58 0,71 0,51 0,61 0,66 0,57 0,66 1

Com-Ger 0,44 0,59 0,25 0,52 0,64 0,63 0,43 0,58 0,66 0,66 0,71 0,63 0,72 0,60 1
Com-Org 0,43 0,54 0,30 0,78 0,60 0,65 0,56 0,67 0,61 0,57 0,65 0,55 0,65 0,83 0,61 1

Fonte: o ptor
O estudo d s corre[ Foes [evou LTech end g o de éﬁi in g pdedugv jiyeis: Id-
Afet- P"8ens ¢ o de pertencer e 1d-C& p-29 ilgteresse pe[o destino d :'é presl‘, pois

v Pl
present vy

[
L L L

. T ,
8 ltlcorre £P Ok,80 ‘

Tabela 14 AVE - funcionarios

A K JA W
RSC 08 0’ [ 4
Lid 0 5’/ 0 ,85
Inov 0 0 ,8
C& pet 0’69 O’é%
Etj , 4 .8
I 06 0
Re £ 0’ 9 05
Ger 0 ,58‘, 0’ #’/
Fin 0 5 0 | 4
Seried 0 ’éw 0 .83
1d-Afet 0’ 65 0 92
Id-Cog , 8
1d- 0 7 0 596
P o8& o L
Id—V: 06 0 ,8
C& -Mkt 0,6‘— 0’ 4]
Cd -Ger 0,55 O,8
C& -Org o4 o Eg

Fonte: o Jtor



94

[id ;16: disctr in ate, pois S NOV 8 1 jzes de A W

»
e

Cq& ess, e;ii in £ o conseguiu-se v

e

situ }"; -se entre ., W& ,92 "11 pe[ , 4 enqu ato § nov § corre[ goes  present }"; -se

0 0

L T
entreo, 5 o 84 T be 1‘5“

Tabela 15 Novas correlacoes entre as variaveis latentes - funcionarios
Lid | Inov [C& pet| Etic | Rérp | Ger | Fin [ Seried | Rsc [ Id-Afet | 1d-Cog [ 1d-C& p| ld-Av{ [CY -Mkt[ C& -Ger[ C& -Org
Lid L

Inov 0,!/ =
C& pet 0,58 O,49 L
Efj 4 Va9 L
P A N
Ger 035 o 0 0 0,}/ 5
Fin 0SSP 4l Sswrise L
Seried "~ 54 57 AL P8 N 2N 4 L
07 028 0.6 0 07 0°g8 0 5 L
RSC o 0% 0 0% 0% oS oS PTe3
Id-Afet 48 0% 00 0 B Vselun O/ L
0 0 07, 06 0 0% 05 06 07% .
Cog (42 159 ol LT B Ss U L s
ld'C&[f’ 07 02 o5 0% 0d o® 02" o¥ o"gL 0T o ¥ @
Id-Av | a8 UVsg VAL U &9 gy 06 Vs Y Y H Ve 5, % L
o ik Vs Vs Uy 0 gy 076 07 Ogg 0 gy, 05 076 0 U5t 6 L
o 03 onr of e o& 0T oX 0¥ o o 0 ’ i
@ Ger (A3 (59 025 092 0ol 0od o o ® 00 o ol 0 o E :
Cy org 43 Dsa Vn v ) 5 Vs w0 %L Ysg % 49 .5 & L L
fr £ f-H— fr-—t £ £ r fr £ £ £ fr r
Fonte: o utor

Apes jy de Di’y ;}topouwos e l«k[hofer 2(‘50 L rect end & cuid do p se
éﬁi in J& indic dores, notou-se qué™ uitos respondentes, not d'y ente os const idores,

hY [i J $ v jiyeis que represent V'

tiver’y dificu[d el & petitivid de. Py ,n o

te

S L

prejudic y o instits ento, oY pter Jib goes que seri’y f,S% ente y

to -

[i 43 por W

$ I
- L

conjunto de stakeholders, optou-se por su ,e¥ in £ p. ALb disso, o f fo det :éi pres ,ter

Jugp pengs [oc [ ou n gion[ now p[ic L6 que e[ . 5€] 1 [ y[

#
L

iﬁﬁquﬂto o SU,

Lz
reput £ 0, C& o se pode not y & divers & pres s de reput £_p reconhecid ,e :istentes no

% erc dobr 51[ eiro.

[jd ;je convergente e d sV [id ;je disct¥ in aite,

»
L.

B rest o, pos esses estudos d ,v

e

éﬁi in 7% -se dos question yios $v i yveis

e

C& -Mkt-3 consts idores‘e su ,correspondente C& -Mkt-38 fyuncion gios ‘,
Fin-4 cpnﬁﬂi idores e su ,correspondente Fin-3 funcion jios ;

)
Cd  pet- Ppnsts idores‘e su ,correspondente C& pet- ~ funcion gios ‘,

C pet-25 consty idores‘;
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é
C pet-2 " consty idores‘e su ,correspondente Ct pet—”ﬁ0 funcion gios ‘,
Seried- LL-cpn“sﬁi idores e su ,correspondente Seried- (‘3 funcion jios ;
Re[ ;:—2 L cpnﬁﬂi idores e funcion ,;ios ;

Id-Afet- #1d-C& p-29 funcion ,;ios‘.

Cd o se pode not s, tod 5 s v ji yeis re[ Jiv 3 p construto ¢ petitivid de for’y

e{'n ingd s, e{’n in pdo ;ﬁ'éﬁ ;{i“c"; ente o proprio construto. A esc[ Just d , foi ent o

s P
e

subr etid , ;& ,segund ,rod d ,de testes.

Avfiapd‘,‘v[

» #
L L

id de de construto — constr idores — 2. rod d ,
A™ ostr ;& preg d,p 5, este estudo constitui-se de 42 constr idores, se[ecion dos por

convenfenci , & id d& M ,de 25 jos, e os d dos for’y co[et gdos nd" “es de ju[ho de

r

~agq]

7
% &
e

id de convergente foi re [iz 4 ,{p(“)f‘l eiodoe ‘;{ edgs

»
e - e

6 -
20 0 Nov’ ente, ,verific £ 0d ,v
c yg st gori js d s v Ji yeis represent d ,sf"él cd, Iﬁl £ do question jio, utl[ iz pdo-se

os softwares 8 JjtPLS 2.0 S [PLS ‘6 4b -

OeM™ ed,T J?e[ . o osur ,que s v i yeis Ger-5, Lid- 2, Lid-2 PE/inov-4 n_p
6
070 C& o sugerido por Chin ‘-998b , sendo, port pto,

cpdid;,;\,/&I ingpo. Py, sdd jsvjiyeis, por terds c;g§f;ori;s[

#

jingit®y o p Yy JM 1l o de
ts spperiores

2’ (f"/ sV iid fle convergente foi const § 4,
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Tabela 16 Cargas fatoriais entre as variaveis observaveis — consumidores (2%.)
Cq% -Mkt C& -Ger C& -Org RSC Lid Inov Etic Re ¢ Ger Fin  Seried
_ -
T Mkt o8 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CY -Mkt-34 93 Xy
0 0, 0 0 0 0 0 0 0 0 0
C&% -Ger29 9
0 0% 0 0 0 0 0 0 0 0 0
C& -Ger32 , 92
% Gord L 0 0°e) 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Py o o052y s 0 0 0 0 0 0 0 0
-Org2 8 W/
0 0 0y 0 0 0 0 0 0 0 0
Co -Oorg? - , 7
B Orgh3 0 0 0 Qe 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0
RSC3 8151
rseA 0 0 0 by 0 0 0 0 0 0 0
R 0 0 0o 0 48’5/ 0 0 0 0 0 0 0
> 0 0 0o 0 y 0 0 0 0 0 0
Lid-9 95%
. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Lid- 2 2388
Lido » 0 0 0 0 07y 0 0 0 0 0 0
Ioueg 0 0 0 0 00 X 0 0 0 0 0
Inow. U 0 0 0 0 0 0508 0 0 0 0 0
Inov.. 0 0 0 0 0 070 0 0 0 0 0
Etic. 0 0 0 0 0 070 o ¥l 0 0 0 0
Etic. o 0 0 0 0 0 0 0 g 0 0 0 0
Etio.2 0 0 0 0 0 0 0 e 0 0 0 0
e 0 0 0 0 0 0 0 w0 0 0
N 0 0 0 0 0 0 0 0% 0 0 0
e 0 0 0 0 0 0 0 0 ) 0 0
Ger. L 0 0 0 0 0 0 0 0 0'eer 0 0
Gor. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 g 0 0
Fina 0 0 0 0 0 0 0 0o 0 B 0
Fin. 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0°gyo, 0
Sericd. 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0o 0’ ﬁg
Seried-24 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ke 44

Fonte: o utor

A verificgp d, v [id de discth in pte p gy, g ostr, dos funcion yios foi

2
L LoL L

igu“{r entere[iz;lfpb'f% eiod & preodsvyincifh edigenryds A B3 5

% I
— —

corre[ goes entre 0s construtos, confob e recd end £.0 de ForneW e L ;cker Lk98‘»‘ A
v [id de disct¥ in pte foi const § d, pois, & o se observ ,n,T pe[ . LpEn T pe[ . g, s

r jzes d SV ;i A;lCi :§‘I édi Seitr ;d S \{A " se sit'ff‘; entre 0 ,5 E’é ,9O , sendo, port jito,

% jores do que g corre[ poesentre v i yeis' fentes, que fic'y entre. ,2 ES ,88.

0



9 w7

Tabela 17 Variancias médias extraidas — consumidores (2°.)

A K VA K
C& -Mkt 8 9
o ooe W
C& -Org 0 56'7 0’ >/
RSC , 4 ,8
. 0 0 %
Lid 0 33 0’
Inov ) s J"/
Eti 0 0 g
i 06 0D
Re g 0% 0’
Ger )5 , (b'/
. 0% 07
Fin 0’ ; 0 ,8
Seried L, 4 PN

Fonte: o utor

Av [i £od,v [id de de construto — funcion jios - 2% rod d ,

2 2
e e

Osh €Y os procedi entos gdot dosp y, ™ ostr ,de const idores for'y pr fic dosp f

[

~a

% ostr, dos funcion yios. Ess , % ostr, foi constituid , por 55 sujeitos, funcion yios de

»
e e

divers & pres sc& id dév ¥ ,de 25 pos, se[ecion dos por convenfenci ,

Tabela 18 Correlacoes entre as variaveis latentes — consumidores (2°.)

s

C& -Mkt C& -Ger C& -Org RSC Lid Inov Etic Re ¢ Ger Fin  Seried
Cd -Mkt L
C& -Ger 0,8 L
C& -Org O,f? >/ 0,88 L
RSC 0 %’/ 0’ w7/ 0 w7/ =
Lid 0 3 ot >/ 048 0 ® L
2 2 2 [

oy 0% o 0Th 0%, 0% e .

i 0", L 0’{ o o 0 0 6 .
Re ¢ A , , , W 54 5 , 8

L 0% 0 0 0 0% 0D 0 § L
Ger , 8 , 7 , 1 , , , 9

. 04 0% 0 0 0'fy 03 0 0 B
Fin 02 0’ 0,4 0’ 0’ O,,S 0,5'/ 0,55‘ 0,55
Seried L D Y82 U Vwr Slag 4 05 P59 L

\v) J \v) J J \v) J \v) \v)

Fonte: o jitor

A verific £ pd ,v [id de convergentér jsW ,vez foi re [iz A ,poti eiodoel’y e

[ »

dgscygsfforijsdgvyiyeis represent g {'é' cd, Ifii £.9 do question jio. Ess s

cjgsestp present d sn T pe[ , 9.



Tabela 19 Cargas fatoriais das variaveis observaveis — funcionarios (2°.)

98



No'\'/'i; ente, jverific £P dLV

r

2
£

foi re

»
e

iz d,pot eiod,C pygpdsvyinciFh edigentryd s A W, const ptesd,

e

e

[id de disctv in pte p g

99

, > ostr,dos funcion jios

S L

T qu[ ,20 , Cl s corre[ goes entre os construtos, confol e recd end £ de Forne“ e

L jcker ‘98 L‘

Tabela 20 Variancias médias extraidas — funcionarios (2%.)

A K JA W
RSC 0 35 0 .59
Lider 54 , W
0°_6 0
Inov ) , W7
. 0% 0’ q
Et#c 0’ 9 0 ,83
Re' ¢ 0 ,59 0’ ppr/
Fin ,54 N 4
Ger 8 4 W 8 s {
Seried 0’ g} 0 ’856
Id-Afet 0 r'/ 0 .8
Id-Cog 06 0 ppr/
1d-C& p , N __di
r 0’9 0
Id-Av , 0 4 0 .8
C& -Mkt 0’ gl 0’&
C& -Ger 0’ pyr/ 0,8‘,8
C& -Org AP 9
U U

Fonte: o utor

A validade discriminante foi constatada, pois, como se observa na Tabela 20 e na

T pe[ 25 srgresd svyipci $ edi seitryd 5 YA W sesitd'y entre

0

entre. , -~ e ,82.

0°0 0

,88, sendo, port ;1t6',"r jores do que s corr

r

e goes entre § Vv Ji yveis

0,596

jentes, que ficY

r
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Tabela 21 Correlagoes entre as variaveis latentes — funcionarios (2%.)
Indicadores RSC Lider Inov Etic Relac Fin Ger Seried Id-Afet Id-Cog Id-Comp Id-Aval Com-Mkt Com-Ger Com-Org
RSC L
Lider 0 23 L
Inov 0 Y 0 ,59 L
Etic 48 23 5 L
Relac 8 39 8 S 4 8 ,496 0’ 69 L
Fin 35 4 4 35 AL L
Ger 8,48 8,; 8,@ 8461 8,42 0,646 %
Seried 0,58 O’& O,5 > 0 8 O,58 0,4 0’ 9
1d-Afet 0 ,52 0 ,55 0 A4 0 ,29 0 3L 0 39 0 48 0 ,%L %
1d-Cog 0,49 0,35 O’% 0,52 0’ w7/ 0,55 O,5 0’ 8 0’ > L
Id-Comp 0,38 O,ZL O,L 0,28 0,263 O,L“s O,2L 0,27/ O,‘B 0,45 L
Id-Aval 0 ,58 0 ,44 0 %)B 0 ,55 0’ 4 0 ,44 0 ,55 0 Sk 0’ w7 0 ,825 0 54 L
Com-Mkt 0,zr'/ 0,53 0,2 0,4 0’249 0,4O 0,5L 0,sr/ 0,164 0,3 0’0’ 0,27/ L
Com-Ger 0,59 0,38 0’553 0,§)L 0 4 0,34 0,4L 0,5 0 0’ P/ 0,12 0’ 7 0,39 L
Com-Org 32 55 o3 o 54 o5 45 .58 .59 - Ay - .58 AP T 54 L
A\ U U A \VARRV) A U A U A U A

Fonte: 0 putor
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2
L

B bor,se dev' reter pen s os construtos cujos pesos presentd v ,ores de ¢

signific ptes, gonse[h sse que se tenh:‘I uito cuid do n, e{’n in £ p de indic dores.

J

1‘;{ ptopou[os e lk[hofer 2(‘50 L‘s H e:ipieitos qu ato , isso o Iﬁi }'é' que ,

f

5

e{'n in £ o de indic dores n_p-signific ptes pode 'ev y , f[h 5. Sugetd  que sej’y

J

e{'n in dos gue'es que preserft'éi os% enores v iores de T

s desde que se tenh , certez ,

de que ess ﬁé’n ingponpcpsy, d inuic_pd, sxde” do construto.

3.2.5 Avaliacao da validade externa de construto ou validade de critério
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Mu[tip[e Indic jors nd Mu[tip[e C pses . Nesséhr ode[o, os indic dores de 1ndice, 7, ﬁf“;
C& o cps s diret 5 d, vyi ,,ye[ f fente, m, que ¢ indic d, por & , ou™ js% edid s

)
ret[ exdv 8,y jF L2, N ‘ A Figur , 1[ ustr & ode[o MIMICp y ,n=32 =2.

Figura 6 Modelo MIMIC
Fonte: D“l"; ,ntopou[os; lak[hofer 2@) 0 ‘-‘

f | /

O terceird ¢étodo difere do segundo p'ig y, it ,re £ o nd o ogic, ondice [

r

2
L

outro construto & o qu , se esper ,que sej , jtecedente ou conseq ‘enci , O conceito de

V
rede N o[ogic , foi desenvowvido por Cronb gch e Meeh[ ‘1955‘ pr.testy ,v [id fe de

»
S ol

construto. Consiste & se inc[uir ntr ,rede ,estrutur ,teoric ,do que se desej 1 ensur j, ,

e

estrutur ,& piric ,d ,foF ,que se pretende ensur y e ,especific ¢ 0 d ,Jig goes entre  $

du s estrutur . P¥ific jido-se ,hipotese teoric , ,respeito desse construto, h yer ,v [id de

e

de construto QIAMANTOPOULOS; B LHOFER, 20 0 L‘

[id de e:tern ,do construto reput £_o”, inc[uiu—se no' ode[o 0

2
£

Ass ,p g testy v

construto [e{‘d de” e fob ou-se™® , rede nd o[ogic , C& o% ostr d,n, Figur, WPAs



L
0

hipoteses que se pretende test y € que , reput £ 0 corpor fiv , int[ uenci [e id de dos

c[ientes e que ,reput £ 0 e Je [d de ing uenc"f‘; 0 desd penho. Se ess $ hipoteses n o

r

I
L

fords rejeit d 5, pode-se fibh yqueh,v,id dee:tern ,do construto® estudo. A ,p[ic £.0

r

»
L.

_

do teste de v ,id de por's eio d ,rede ndv owogic .¢ gonse[h 4 ,qu pdo [gﬁr indic gdor ¢

estr ydo do 1ndice origin[ e, se os coeficientes estrutur js p/uth coefficients , fores

#
e
%
e

' '

Ap'icou-se o terceiro étodo utl'iz pdo-se ' ostr ,dos funcion jios, const § pdo-se

signific ;ivos, .V [id ;le est j, jest ;1 , DIAMANTOPOULOS; ¢ LHOFER, 20 0 L‘

[}
20 ©

que h ,v [id de de construto, visto que f b s ,re[ goes present J'f R? superiores

»
L.

que os coeficientes estrutur js se present J°f signific fivos no mve[ de. . 5.

00

path = 0,556
t=9,8531

Reputacio Lealdade | R? 0,671

path = 0,304

path = 0,796 t=17,3374

t=7,1128

R? 0,633

Figura 7 Relacao nomologica aplicada no estudo
Fonte: o ptor

3.2.6 Avaliacio da colinearidade dos indicadores

A cowine Jyid de ¢ prob['é! . re[ev ate & ode[os de™ ensur £ o que utl[ iz

indic dores fob fivos. E. prob['él , porque esses ™ odewos s bgse dos™® regress,

e



~h u[tip[ L€ ,est bl[ id de dos coeficientes dos indic dores ¢ fet d ‘,pe[o"f‘;‘ phod 2% ostr,e

pe[ ‘,<f0r;: ‘,<d S re[ goes entre 0s indic gores QIAMANTOPOULOS; Wi LHOFER, 20 0 L‘

Se corre[ Foes 8 o [t se difl@l[ sep J J ,{int[ uenci , individu [ de ¢ d ,indic dor sobre ,

»
e e

v Ji ,,ye” jente.

Dessé odo, p 5 ,se conhecer ,co[ine Jid de dos indic gdores e prevenir seus efeitos,

foi uti[ iz d ") edid ,do f for de int[ fpdevyipci, M- PHipce Int[ Jion F gtor . Se
inferior , (‘3-, C& orect end'y H jret [ Lk998 e [ine Lk998‘, o u[ticowine Jid de n o
represent 18prob{'éi

P y,o teste, procedeu-se pif eiro & ,C& posic o d s v ji yeis ensur yeis' &

f gores, uti[ iz pdod, pn ,[ise f gori [ pe["é‘i ¢todo de ezxtr £ o do ¢& ponente princip ! Pr,

isso, t jto ,porre[ £.9 qu ato ,<confi bl[ id ;le, est ,pd‘r“r eio do [f ‘,<de Cronb ;h, fo"r";

verific dos e os N eros obtidos recd end J'§ esse tipo de n Iise. A seguir, fez-setr

I J

N ,ise de regress o dos indic ;jores“' & re £.0  construto reput reput £ 0, C& posto por

- L

su s tres v ji yveis observ yeis, n_o se const § pdo prob;'é s de cowine Jid de, pois, ¢& o

% ostr, ,T be[ ,22,0s ¥ de todos os indic gdores enconii®y -se p jrode &

5

Tabela 22 Teste de colinearidade dos indicadores

. HO01
Indicadores Tolerancia | VIF
[Sre!
&Tns(t;ge\ 13 129
0 n % 3,
ComMKkt 0% 2,294
ComOrg 0 28 EN
Etica 373 133
Ger 8 EQ) L 2,50 {8
Inov 0 48 2’462 .
Lider 0 3 P 2, 88
Relac 02 L 1438
RSC 0 A5 2,297
SerFin 0 a5k 2,85 -
Seried . 5 P 9w

m,yé Dependeﬁfe:\keputR
Fonte: o utor



3.2.7 Resultados do estudo para construciao do instrumento de coleta de dados

r

Py Ee["; ente 0 desenvoF\'zil ento d ,esc [ pode-se perfeico f(')‘l odeWO conceitu ,, d j-se

s P
e e

obtendo O% odeWO estrutur ,, que represent , § re[ goes de dependenci , entre os construtos

»
e

)
LOHMOLLER, '988; HAIR et i-, 200 ) A Figur , 8 reproduz 0% odeWO estruturT objeto

deste estudo.

stakehold

funcionario

Ident < Comunic

stakeholder
cliente

Reput » D p

Figura 8 Modelo estrutural
Fonte: o ptor

-

O quinto objetivo especifico foi [c ne o, (:“1{' in pdo c& "W, esc

I
L

ipropri iil, "

¥
o

te

% ensur £ p d,reput g o corpor fiv, devid’y ente test d,e v [id d,cd ose g poude

f

descrever. Os question yios resu't ates — & p y, 0 stakeholder funcion yio e outro p f ,0
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0

stakeholder c[iente —pssis ,seroinsfity ento de pesquis ,de " po.Ar bos podd ser

vistos no Apendice E e no Apendice F. Esses question jios s o fech dos e C& postos por

Ji goes p s

¥
Lo

. . 6
concord jci , eptre — discord ,tof{,f entee — concord ﬁtof{,l ente .
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4 PESQUISA DE CAMPO

r

s %
e

Definid , ,esc | ,d& ensur £ o, C& os construtos e jributos d ,reput £ o corpor jiv ﬁne[ .

ret[etidos, pode-se ir ,¢% pop y, ,ezecus o d ,pesquis,& piric , M s ,obtens o d ,esc [

¥
- e

foi pen sopi¥ eirop ssop Jy, ,efetiv,s gd, ,C* po. Os procedi entos ,seguir descritos

norte }/"; otr b [{ho de “Cq{ po.

4.1 Procedimentos metodoldégicos para a pesquisa de campo

' '

O% ¢todo qu ptit fivo foi uti'iz do p y,se const § y o re' gion’y ento entre s v ji veis,
forg , desses re[ cion'y entos e test y e ¢ [cu[ J 0 proprio™ odewo. C y gterizou-se

r

¢& oW estudo descritivo, propri do p 5 ,descrever spectos re'ev ates det fery eno e

ol LE -

p 5, verific ;"ﬁi . hipotese de re[ £ cC ys{ entre v i yeis SH ARAN, ‘-992‘, <o o

desej do. Aind , segundo Sek j n ‘992 , estudos descritivos s_p uteis p J ,0 entend¥ ento

de c j gtenistic s det  grupo & & ,d d,situ £ p, ;;;FT‘; . pens J sisty  4iC% ente

sobre os gpectos de't ,d d,situ g o, oferect ideéi 5 p y,pid os o de sond gens e

r

pesquis s, & op hiej go neste estudo.

4.1.1 Plano amostral

f

A escoh, dos sé¥ entos econd icos p y,estudo d ,reput g 5% ereceu fenc p especi L

princip“{,l ente pe[ , br ngenci , que o estudo poderi , ter. Desej v ;se inc[uir n , pesquis ,
[gﬁr S€¥ entod queo envow“\ﬂi ento entre ,& pres ,e o consts idor foss€r jc pte €Y

que § re[ Foes entre e[es estivessés  fortyd ente centr d § no pesso[ de [inh ,de frente d ,

& pres , C& o o setor de servicos envo[ve troc $ que, p

-

VLE%’ d jreput £.0, V.9 fb



d, v [1 £.9 funﬂ"; ent ;1 no produto [VO d, re[ £.0 CO erci [, optou-se por inc[uir n,

e

ostr ; servicos hospit , jes, servicos de ensino superior e servicos de tr psporte greo de

p ss geiros. Nesses setores o servico ¢ prest do n ,presens ,do consts idor py fiente, iuno e

FdJ

inh de frente epf" ek eirost edicos e Es'éi e[h dos

r

p ss ,gelro‘ d1r€f‘; ente pe[o pesso ,
no ¢ 50 dos hospit ;s professores, coorden ﬂores?f onitores no ¢ S0 de f gu[d ;les; pl otos e

¢ iss yios de voo no ¢ so do tr psporte greo , & situ gees & que ,reput g0 d,

e

org iz £.0 4rjo constr idor.

Indo f‘b dos spetos do cont fo de servigo, o servicoh édico- hosplt ! Jeo Servico

r

educ gion , s p% uit § vezes direcion dos por & ponentes que se f st de objetivos

pu“r'i; ente fin jlceiros, d i»decorrendo 0 interesse & ter esses SEY entos n, j ostr , O
desd penho fin ilceiro np ¢, vi Lde regr , condig vy unic sPJ,quese y !ie o desd penho
de 401g j’liZ £P hospit! Jou de™ 401g j’liZ £P educ i:ion!. Noc o de hospit is, por
e pwo, 0 objetivo centr*[/ ¢ ,obtenc p dosy jores benefieios C& oS enores riscos p 5,0
p fiente I\(IEZOMO, ‘-994‘. No tr Jisporte  greo, , segur ic ﬁdo VOO e, conseq ﬂerﬁ% ente,
do p s geiro, €W requisito de peso. Pr 31?:"} ente se j‘s‘éj [h , P riscono servied édico-
hosplt [ fﬁi +Vez que nos dois setores os pldentes s.on i ji‘orijd S vezes f 3 f}s

Nos sé& entos & que os cont jos entre ;'b pres , e seus c[ientes ou cons idores
n l_Q“t’éi j/re[ev chi lpropri j/dos encontros de servisos e cujos direcion flores princip gs s.p

J

os fin pceiros, € eger’y -se f pric s de {ii entos & ont dor sde pi& oveis.

Neste estudo os sujeitos de pesquis j/fo“r"y;{ os funcion gios s(akeholder interno‘ e os
constr idores, p pientes, p ss ,geiros e y[{unos s{akeholder ezterno de conceitu ji S
org yiiz gees ju pdo no Br 51[ se ecion gos por convenfenci , , Ity er S org jiiz goes for* )
cont f dse !gﬁr 8 feit,?i p sticip y d , pesquis , port pto, jfﬂl 7se que Linc[us p de

W ,0rg iz £ o se deu por f ;:1[ id de de gesso e seus no esn D s p cit dos porque se

g J ptiu sigi[ o de su s identid des. C& c d % ,d 5& pres s o cont fo se iniciou C& “tr
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de seus diretores. Apes y d,recus ,dn jori,d s & pres s cont § 4 s, o interesse &

conhecer 0s resu[t dos por p ste d gue[ S que consentir’y foltr incentivo p estudo. A[guns

J

diretores for'y b st pte efusivos p dec sy j& que est Y’y derindo p projeto pe[ .

% port nci ,que t [ estudo represent v ,p J, ,0rg pniz £ 0.

. r

P y,0 gesso ps sujeitos de pesquis , so icitou-se ,Vv yios professores que fizessy

indic goes de® pres s que poderi’y & por % ostr, Py,c d W ﬁde[ s foi envi do o

I

projeto d , pesquis ﬁe“'l'n ,C Jt, de present £ 0. O sigi o dos d dos e dos respondentes foi
g J ptido por escrito e se St iuoCd prdr issode present yp y,& pres ,os resu[t dos do

estudo, profund pdo-se o estudo p y,c d :ﬁi , de[ s n, present £ 0. Ess, frente de

-

tr J)[ho se estendeu , 5 P pres s, dos setores pids obi[ 1stico, ¥ entieio, hospit[ I
segur gdor, ¢& put gdores, ensino superior, tr psporte greo de p ss geiros e cOY¥ éticos.
Dess s, 4 ptoriz 7% ,pesquis , sendo quéd W ,de[ s n_p foi posst co[et Josd dos

“& oW ero suficiente e ,T& po e, & outr, & c so fortuito ¥ pediu ,re iiz £ d,

e

pesquis ,
A ostr s por convenfenci , ¢ y gteriz'y -se por envowver co[et ,de infoh  goes de

%% brosd fpopu[ £ convenienits ente disponiveis p j ,fornecer sinfoh goes. C& o 5

r

org piz goes envo[vid s n ,pesquis ,for'y seecion d s por f ;;1[ it7& o gesso, infoh

gbitr ji*% ente, , % ostr, é c[ ssific 4, €& o n_p prob bl[ 1stic , & , vez que outros

»
L.

€

bo

e{'ét entos dl popu[ P pesquis é{iln O tive“r"y;{ iguy[ ch hce ou prob —431[ id fle de serd
se[ecion éi E S\E{V ARAN, 992: SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 998 . T‘j pouco pode
ser ¢ J gteriz do c& o prob —431[ 1stico o processo de inc[us P n;‘é ostrlde“' & pres zs“'é' cd,
setor, pe[os f Jos present éios no p y gr Eo :g'ﬁi B AsSk . n 0 hzzpossib{ id fle de se f zer
W sgener [iz £P dos resu[t flos, *ei‘nd:‘que ?j ostrjtenh lsido ar jlde SE{” ARAN, ‘-992‘.

»
e

AT posic_pd¥ ostr,est, present d ,no Qu dro 2.



Quadro 12 Composicao da amostra

. Numero de stakeholders
Setor Organizacao
Funcionario Cliente Totais
.AD L 82 9 L
‘&5 entos AD 2 ! é) L 5L
Tot js 2 pe7 323
W | e
Hospit js 2 &
£ 3 98 £ L826
Tot js 24 252 5L
L 94 %N 8 w7
Mont ﬁdor 5 2 § 9 158
Tol js L & 145
Tr psporte greo T - L 8. gl
L 5 gL gl
o) 83 84 = 4
F ;:u[d des 19 3 4 8 125
o7 1%4 2 & 45
Tot js 34 428 P/
Tot js ger ﬁis 1.025 1.114 2.139

Fonte: o utor

As ¢ y gteristic s dos sujeitos de pesquis ,enconii™ -se no Qu dro 3. N73% ostr ,de

c[ientes predd iﬁ‘} E‘i u[heres e os jovens f(j:,etji, entre 2be B Aosson, de

funcion yios, §% u[heres ¢ pod Tk jori,e ,fji,etyi,predd in pt€h igr,py, ,

»

6
fjr,de2 4) Jos.

A incidenci 3¢ jor de jovens entre os c[ientes deve-se p f fo de cerc ,de 40 o d,

Y ostr, ser constituid , por estud pntes universit yios. No outro e:itd o, & dos hospit js

e

I—b E‘eﬂﬁi ,d S ont dor 5 % 2 W pub[ico ¢ posto por individuos de f jz et yi,

e

M s yme d) F’ de4 nos‘
I

Sobre OT‘;/ sho dy { ostr, pes Jde sern_p prob pistic , fo“r"; consider d 3 5
ﬁ998‘ e

6
Schty gker e L& . 99 ‘re?:?r endy "W ™ 1AW o de cinco respondentes p y,c d,

bo

ﬁ
recd end Foes dit ;1 E p[ técnic , est jistic , gp[ic g, p estudo. H jr et

»

p ?»5, etro estis flo e entre (‘30 e 20 0 respondentes no tot [ por org mz £ entendendo-se

porp J ; etro #CoV 11 ,JICI e corre[ £P entre os d ﬂos HAIR et I 20 0 ‘
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Quadro 13 Caracteristica dos sujeitos de pesquisa

Clientes Funcionarios
Sexo
F& injno 6.6 59
M gscu'ino 48 P>/ 45(}
ND — 5
Idade
% enosde2 - 8 4=
entre 2 ‘56 25 ) 46 3L
entre2 e’ 20 24
entre 3 e ZPO 9 3 QE
% jsde 4O 4 224
ND 9L L
Estado cjvil
So teiro “5 8 19
C s do 198 4 (%/
Outros 9 L
ND 9 44
Tempo de casa
% enosde - po L
entre ~e? jos 2§)
entre 466 5 :nos g7
entre e - pos 2 P
N Jsde ‘6 jds L82
ND 3

Fonte: o utor

[}
Contudo, o fi:fr"é' esses N eros, H jret [ ‘998‘e Scht gker e C& RS ‘99 )

est o se referindo p T4 pho d ™ ostr,py, ,ténic, py,esth £ o de equ goes

estrutur js que uti[ iz , 0" ¢todo de esth g p d, prob bl[ id g% W, ouesth gpde

e

ko, verossh 1[ h pe, MLE - M bt Like[ihood Esti ;ion‘, dot d ,pe[o software
6
LISREL, entre outros HAIR et [., 20 .
2700y
No ¢ so deste estudo, o4 ¢todo que p[ic , o MLEn p ¢ o s propri do porque
ut{ 1z ’ indic ;lores fob ;ivos CGHIN, 998b . Isso decorre do f jo de o% étodo tent J
consider ¥ tod S Scov ;i Apci $ entre 3‘! edid S, e §§’n sendo, todos os itens precis fl";
ser ref[ e 71vos (s flos pe[ , Vil ,,ye[ f jente que se desej:‘l edir p y, que houvesse
| J

l/goﬁ’u o est jistico. O [goﬁh 0, por su , vez, g“s'ﬁ eque $corre goes

»
L

consistenci ,c& 0

entre os indic gdores de U LV g ,,ye[[ ;ente?' & p ;ticu[ by se“f‘; cus d s poress,v Ji ,,ye[

[ic £p d, pord g conhecid,cd o

»

f gente  GHIN, ‘-998b‘. A so[w: o indic d , ¢
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» #
L L

% mv o qu jdr flo p ECi r PLS - P fti ! Le St Squ ge‘ GHIN, l998b; FORNELL;
BOOX STEIN, '982; CHIN; GOPAL, 995, dot 4% softwares & o 0% jt-PLS,
Rﬁy[—PLS e PLS—Gry,ph. ALb disso, o PLS n_p ezige grjldes“"i ostr $, c& oocorre ¢t o

MLE CEHIN, 998b; CHIN; GOPAL, 995; GOODHUE; LE BB THOMPSON, 200 6‘.
O% étodo PLS, n l_Q“t'é' probLéi s de identific £ 0, n o prests e que , distribuic_p

sej , nol [ entre § v ji veis™ edid 5, e o T4 nho d,™ ostr,n_p precis, ser gr nde

e

FORNELL; BOO{ STEIN, '982; CHIN; MARCOLIN; NE BIED, 20 0’5 . Isso se deve p

\ £

f jodeque , pord g& PLS oferecer v ™ ode[o ger ! que circund , entre outr § técnic §, ,

[ [

corre n ,ise de redund jnci, ,regress_o% u[tip[ . R [ise de v ji pci,

e

£ cC mnic

»
S

te

»
- L

b -

= u[tiv i d

A ise do C& ponente princip [” QHIN; MARCOLIN; NE EED, 2003,

[

tr duec o nossl‘. Cqd o prob;'él ,de identific ¢ o se entende , f{t‘ ,de h le id de do* ode'o

proposto p J, ger J estls Jiv s unic 87, f fo que ocorre qu pdo o no ero de gr yis de
6
[iberd de n_p ¢ positivo HAIR et L 200 ;¢ LINE, ‘-998‘. C% o principio, Chin, M ;co[in e

Ne\ysted 20 0 3‘sug&'é€ que oty jphod}% ostr,sej 0 jordos seguintes ity eros:

“- dez vezes o ity ero de indic dores d ,esc [ ,c O jornty ero de indic dores

foh Jivos esc r ,sj?:?r indic dores ret[ ezivos devd ser desprez ds,ou

2
L L

2(‘ dez vezes o n¥ ero do% jor ¢ inho estrutur ! psh structur[ direcion dop 5,

2
L

“W construto p ,rticu[ J noY ode[o estrutur !

5
L

Chin, M ;cowin e Neysted 26) 0 ”5;‘: encion’y , jnd, que® principio b sico™ js
fr go seri ,c icu[ yoty phod.% ostr,c& o sendo cinco vezes n ,foh u[ R . |

)
vez de 8“",5 €Yy ,orient £ o propost ,por Goodhue, Le\yis e Thty pson 20 0 AT Jge[ .23

r

reproduz o e3& pod gdo por Chin, M ;co[in e Neysted 20 0 "ﬁ‘p J.sec [cu[ yoty phod,

™ ostr ;& divers s circunst ici 5. T&  pdo-se o segundo ¢ sod ,T be[ ,23Cl oetd p[o

doc ,[cuwo, onts erodep :rfi; etros ¢ !

2
L

¢ pe dosd  jpdo-se, respectiv’y ente, os indic gdores



‘180 y os f{eh os deerro W p g c yg ,f gori E, ou sej , ‘~80 y 0s 'y inhos estrutur js
r

% pjy,cg,construto, ou sej, tres e o i€ o de erro endogeno W p s, ,v jiye

r

. b . .
dependente , que tot [12 ,0s3 4p T4 etrosindic dosn T be[ ,2%.Se’d étodo uti' iz do for

cd,

$ »

e

o MLE I{ISREL‘, ¢ o principio b gicd% js offr ist ,de cinco ¢ sos por p j etro, seri,
necess ,;i(fﬁi ;"; ostr ,de ‘—.82O ¢ $0s, enqu Jito p J :(')‘l ¢todo PLS“S{ JtPLS, [ E—PLS

ou PLS-Gr ¢ph‘, :{"; ostr ,{precis ;i ,de pen s '50 C §Os tres construtos vezes ‘6 ¢ S0s por

construto .
Tabela 23 Estimativas do tamanho da amostra
LISREL PLS
T™¢ phod,| T phod,
r R ostr, | R Tostr,
Mode' o P % etros 25c 508 2 & c g0
7 construtos Co¥ o ) I
1,% e 9 indic gdores 40 200 30

LD W& 73 indic dores
T construtos Co¥

B be 44 indic dores 3 64 ‘—.820 3
D M 2indic glores p 0
Lconstrutos ¢ [ 68" HL

Pindic dores % oaRv o 0 0

Fonte: Chin; M ;cowin; Neysted, 20 0 3.

Py, esth ;iv ﬁdo“f‘; pho a3y » 4 ostr ,necess ,n 4P ,este estudo, recorreu-se ent_o

B‘I ode[o estrutur , [ ,co orecd end ,do por Chin, M ICO[II‘I e Neysted 20 0 n [ise do

4 ode[o estrutur[ Figur , & ostr »que O construto C& oY jor o no ero de indic dores

fol  givos ¢ ,reput £ o Reput g @‘ ¢ oito indic dores. O% ode[o estrutur {"I ostr ,

e

T B que s p tres os €' inhos estrutur js. C& p y npdo-se estes dois niv eros, deve-se

T g o jor de[es, ou sej , C& o o Nt ero de indic dores fob  fivos € jor do que o

r

ntr ero de Ty inhos estrutur js, 1 ;se o n¥ ero de indic dores oito =l u[tlp ic ;se pe'o

n ero de ¢ s0s por indic dor (‘E" confol e recd end gdo por Chin, M ;co[in e Neysted
2@ 0 3‘. Tq -seent pque ;' ostr,deveterty T4 pnhd il ode 80 c $0s.
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Contudo, ¢& o stakeholder funcion yio de [gﬁr 5d 58 pres s pesquis d sn_p se

jingiu esse s ero. M 8, c& o0& todos os ¢ sos o ¥ ero de respost s foi superior ,cinco

por indic éior, C& o especific jc{lo por H y,ir et ! ‘?98 , preferiu-se correr o risco de ter ,

e

signific aci, e o erro p dr_po prejudic dos pe[o “t'l ,nho d, ™ B ; ostr , HIN .
-2 s : 0

& p[“e'b ente desprez ,,—[ N

4.1.2 Estratégia da coleta de dados

r

C& % encion do n,sec_p 3.2 deste estudo, optou-se pe ,construs_p det question jio e

ess ,construs o jendeu ps requisitos d s técnic $p J fdesenvoLﬁi ento deW  question jio.

Py,cgd, jributo [1st o foi e[ por g, , o + Jih £ 0 que™ e[hor tr duzisse o seu
I.

signific ;jo, procur pdo—se objetivid ;je, utl'iz £ 0 de ﬁh goes curt s, n_0 utl[ 1z £.H de

Iﬁl Foes neg fiv §,n_p uti[iz £.pde Iﬂl poes direcion d s e uti[iz £P de®™ n® erode
it poes dequ do, d€% odo ,n torn [0 eitenso e np d& nd % uito W po do

.. 999; MARCONI, LAC ATOS, 999; CON PERSE;

bo -

respondente  RICHARDSON et

PRESSER, 98 6

f

, € por g p dos question yios contou-se c¢& consu'tgs , pub[ic fFoes

Py
especi [1 4 5 pesquis s, dest ¢ pdo-se Be yden e Netd eyer ‘-@99\. A fin [jd fded,
]

consu t ,foi observ y qu [Té sido ,pr fic ,e verific y , derenci ,desses question yios _s

4

regr s de construg o, princip ;¢ ente s dit gd s por Rich ydson et [ ‘999 e por M jconi e

J

L k Jos ‘-999“'6 re £.0 f [h sn, e[ bor FP do question ,Iio t ,is Cc& o inconsistenci ,

entre S I'il Foes, probLé 5 de entend¥ ento ¢ ps gos pe [mgu &5 7Y preg e

-

pertirtenci ,d s Jith  goes.
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C& o for'y diversos os pub[icos pesquis gdos, os question yios fory  dequ dos

r

confol e g necessid des de ¢ d ,grupo. AsSk , o question yio vo't do p p giente esty pou
esse t&F o, e np o ich o c[iente,“'éi sugs Jib gpoes. Do% €% 0% odo, o question jio
vo[t fo p c['IE?nte” dsfgu [d fles est’s pouoich o ﬁLUho”, enpofeh o c[iente, porn_p

seresse o v o tr ﬂicion“{,f ente ssoci do & estud pte.

I e[hor Jo vmcu[o do respondente :'é' pres ,que est y [

1 ado, o ogotlpod B

!

ﬁﬁ
e e

o,
& pres, v [1 ;l flgurou“'éﬁ [ug J de seu nd e. Percebeu-se que ess ,person iiz £.o foi ut

_u_u_u

V[ ndo b pres, e, & Iguns ¢ 508, O

porque o respondente sentiu-se, de f fo, )
respondente recd endou o pesquis dor que rep ss sse [};’ﬂi c ent yiopy, ,& pres,

r

¢& o se este fosse seu represent ate. Os d dos for'y co'et dos entre oS eses de gosto e
é ) I
outubro de 200 , 1 ,Tegl 0 lerjlde S:{) P:u 0.

Os insits entos de pesqu1s tpto o proprio » stakeholder interno qu oo proprio

I

o stakeholder e :terno, tivery du S versoes, ; b S5 jto-eipic ;1v 5 & ,versper,n,
foh “"ﬂ press ,e outr ,n, . foh » [etromc desenvowvid ,C& 0 software Link C& unic, d ,

“& pres ,Link BaRespost s p fob u[ Jio e[etronico er'y ;i"éf ;10 " enteenvigd s [ g

b nco de d dos nos c& put dores d & pres, Link B posterich ente e:tr ydos por

rooo r

procedir ento de download oferecido pe' , propri , Link B EX port nte s ,ient y que ,
fob ,{e[etronic ,n_o pekr ite identific £ o do respondente, f fo que [he foi puncidopy,

‘@ inuir su, resistenci , & responder o question yio por e:cesso de prec yc p contr,

softwarest [iciosos. Ao c[ic J no bot_ o propri dop y,o envio d ,respost , o question jio

p ss v ,por v proced ento pidy fico de detece o de f [f[ ,de respost s p J, [gﬁr i .

Assli, o respondente foi' pedido de deiz y Jiv  goesS& sug v ii goes.

[

A ﬁp[ic £ d ¢pesquis ,junto ps

fo'}";‘ SO[ICIt ;los € previ ; ente orient ﬂos pe[o professor d J“‘éj que for* r'y  pord dos, e
J

b;‘él fob u[ Jio e[etronico Jto-e zp'ic fivo dispomve[ n ,Internet.

,unos se deu de du 5 fob s 1,;'5 S! ,de j{;
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P cientes for'y entrevist dos por pesso s do Servico de Atendr ento p C[ iente dos

hospit js porque, dess , fob , , rotin, de seu tr J* ento e o seu conforto for'y ™ enos

prejudic dos do que o seﬁ"; o , presens , do pesquis gdor. A pesquis , de p gientes

J

obedeceu ps critérios est ?e[ecidos pe' o SISNEP - Sistd j/N fiony[ de EticZéi Pesquis B
tendo, p F. isso, prov £.0 prévil pe[o Cd ite de Etic;éi Pesquis S dl Universid éie
Presbiteri —gjl_ﬁ/M fkenzie.

Consts idores de produtos ii' entieios fo“r"i pord gos y[{e éoﬁ"i ente n s ruge
dentre !gﬁr S tub 5 de estud j}tes'"é‘ cursos de pos-gr fdu ¢ p. P §s geiros de tr psporte

greo fory  pord gdos no Aeroporto de Cts bic , & Gu ;ju[hos -SpoP ;{0. Condutores de

VCICU[OS for'y  pord dos [e jori’y ente™®  est gion'y entos p ;ticu[ jes, pro: os

i
~& pres s e 'oc js de eventos o' uifd% oV ent dos. Ess s co[et s for'y ezecut d s pe[o

utor, por o professor e zperiente & co[et ,de d dos, que contou C& o ;1;1[/10 de dois

est gi yios ¢& eiperfenci, pterior nesse tipo de tr p [ho, e por & , profission L'éi

[M

pesquis , C& e :perfenci , de f jg,ds. b pord g& de const idores. So'icitou-se o
concurso dess $ pesso s pe[ ,ezperfenci ,que possud&  nesse tipo de tr b [ho e porque fo"r";

% uito B recd end # s por professores d , Universid de M ckenzie e por profission [ d,

r

Je ,de pesquis , For’y instruid 3 ,n o se'ecion j& sujeitos que tivess& pouc s re[ Foes

ou cont fos ¢& & pres, [VO d , pesquis , ou cuj s re[ goes tivesst  se inici do* uito

#
L

e

recentd ente.

Aos possuidores de veleu[os foi T B& oferecid , ,vers o e[etronic , t¥  processo

dsh jeg

¥

de bo[ , de neve. Nesse processo, pediu-se o respondente, possuidor de t
pesquis d s, que so[icit sse ps seus 'y igos e conhecidos que respondessdy , pesquis ,e que

,rep ss sse p J ,seus conhecidos. Esse procedir ento s€ ostrou eficiente porque s pesso s,

& ger L confi’y qu ndo recebd de"W 'y igo W pedido de conezp U sisty
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desconhecido. M 5,"& contr p stid , confol € pifest do, pouc 5 pesso s se dispod

e

desp gh o endereco e[etronico pS™ igos, por quereids poup Jos d& jsu trp [ho.

Funcion jios d 5°& pres § responder”y ., pesquis , pors eio d s du s fob 5. A

J

p[ic £.0 do question yio ou ,distribuis o intern , do enderego ¢ etronico foi ¥ inistr d ,

~aq

pe[os setores de Recursos Htw jos d 5' & pres S. AsSk  se fez porque [gﬂn s d s questoes

»
L

r

er'y ¥ 1[ jes ,questoes contid §°& pesquis s de ¥ ,org piz gion, dess 3¢ pres S e,

& 7 inistr pdo |, ,p[ic £.0, puder”y prep y y os funcion yios e evit y que [Eﬂn .

e rpect ﬁiv lindesej ;,c‘llfosse cri ;’dﬂ

P :r‘ll‘co[etlde d dos vi lf'(ﬂi u[ giG"ﬂ presso, e p J ,que houvesse & ogeneid fe
nos proced¥ entos, tod S S pesso § que il;l[ 1?} nlco[et;él ?:"i po fo"r"i pre\'/'fi;‘ ente
trein jj E pe[o Jitor deste estudo. AL(‘J do professor e do profissioni do™ erc flo,
envo Vé:l’"i -se nlco[et 4 fo"r"i trein flos: pesso! d,t ;;el‘de Recursos Hs _hos, do Servigo
de Atendd ento P C[iente e chefi, de enfch :g'é' . Ess s pesso s fo“r"i inc bid 5 de
eecut J lpesquislpe[ s propri :s“'éi pres s, pois f«% pres s quis&'i; evit J o envo*ﬂi ento
de terceiros & seﬁ"‘i biente de tr ;b!ho. Not»‘:ﬁ'} ente 0 pesso ! de Recursos Hi _os teve
Jug lp“'ii port jite, porque cuidf‘i de evit f!s S expect fiv g, W , Vez que o
question z(io dirigido Ky funcion z(io continhjquestoes que se :s"s'éj e[B"i ique[ E contid E

o |

e [ev at entos de ¢ ,org piz gion ).

sde v [i £ O S

i

»
L.

For’y rejeit dos os question yios que present j°f [gﬁr . f
:ﬁh goes. Question Jios que present }";{ f [{h s de preench¥ ento pen s de d dos socio-

d& ogr ficos for'y  geitos, preenchendo-se ¢&  ND” n.p dec[ J do os ¢ pos &

br nco. Nesse specto, ress [te—se .V [id dee :fin port jici , do fob u[ Jio e[etronico ps

I # [

pesquis s de 'y po, pois ne[e pode-se’& butir t ,regr,que pids 4ic’y ente eigi, seu

o p[eto preenchr ento, n_p péh iti ,0 envio de question jios incs p[etos.
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4.1.3 Estratégias para a analise dos dados

TR o

A p

ise est fistic ,dos d dos se fez por int€h ¢dio dos softwares™ss  jtPLS vers o 20 M3 e

SPSS  vers o QO. Cq& o oM ode[o inc[ui construtos folr jivos de segund , ordd |,

pretendeu-se ut{ iz y o softy ye PLS-Gr phf"l js f ,;;1[ de ser terih fo por trgy

e

diret® ente desse tipo de construto. Pord , p ,r[eL % ente ,ess,f ;:1[ id de, present,

: 13

dificu

»
. L

d de de jnd, n_p fornecer dire“f‘;{ ente os Viores de 1, ¥ possibl[ it pdo que se

verifique ,signific jici ,est jistic ,do resu[t do.

oY% JIPLS, por n o trf s diré?‘; ente construtos de segund , ordd , forcou ,

e

r

utl iz £P deW procedy ento que contorn Sse :;ii possibl[ id éle de [ig Jos indic flores ps
construtos de pr¥ eirlora'éc e estes ps de segundjor‘c'fél . Chin 20 00 ) rec end , que 0
construto de segundl ord sej::fi ensur flo diré’t"w; ente pe[ SV Eilyeis observﬁyeis dos
construtos de pi¥ eir , ordd . Outr , idei , serii?b put J E‘l ¢di s d s v jiyeis dos
construtos de pr¥ eir , ordd e utl[ iz ess;s"‘i edi g ¢ o indic glores do construto de
segund , ordd . Loty o“er L@89‘ sugere que se gdote gordg dos indic dores
repetidos, & que os indic glores dos construtos de pi¥ eirlor'd'él s ;pT‘j b&  conect fos o
seu respectivo construto de segundj ordd& , ou sejl o construto de segundl ordd ¢
% ensur o pe[os indic dores dos construtos de pi¥ eirlora'éi .
Todos esses proced entos, pord , s o est iisti“c"y;{ ente pobres. P J ,contorn J ess ,
situ £.0, flotou—se“' % procedi ento de dois est L,gios. No pi¥ eiro, utl[ iz j}do—se do software
SPSS, fo“r"i ger gos escores p J ,¢ fl;ﬂn dos construtos de priv eirlora'éi e, no segundo,

os escores for' utl[ iz dosno% stPLSCd o indic dores dos construtos de segund ,ordd .



Ger £P dos escores

A pur £.0 dos escores se deu por*s eio de il[lse f ;orl [,“'él que os indic ,dores for* ry
ssoci fos , seu construto p E,:,E‘b por & unico f Jor. N, T ype[ 24 se pode ver, <y o
ey pwo, . w;{ly,[ise re w[{iz 4 ,p g ,c g construto de pri eirlora'é' de c y‘d;ﬂn d f‘é' pres s

d:e ﬁ ostrl Ac ;I,gl,f éoriL l/?b un [id fle, 0 jltovw[zor eéngenvlue e,V Ei Aw;}ci'}l Cdii

»
-

H!

extr yd , A( " fo“r"; 0s [yos d, n,ise ness , o se do estudo. B bor ,se presente o v [or

»
L.

de [f .de Cronb ¢h, A ®e preferlve[ neste estudo.

Tabela 24 Analise fatorial para apuracao de escore

Con?po.nente Comunalidade Alpha de
principal . Cronbach
Ger3 0825 0’ gL .
Ger - O,m O,543 o 2%
Ger2 S, s
Eigenvalue 1,741 N
AVE 58 0%

Meétodo de e ;tr £ An Lise do C% ponente PrlnClp 5
LE& ponente ¢ ;tr ;do

Fonte: o jitor
Apesg de iéﬁi Scygsse situ;fél A)E;O deO , {Wptou—se por n_o éﬁi ini 0
seu indic_gdor, porque isso ocorreu & pen s iéﬁi :s“”j ostr §, vi ,de regr ,concentr g f«%
% unico s€¥ ento € & W unico stakeholder, e que gresent}"i certlcorre[ £.9 entre
pouc $ de su SV Eifyei’s"r ensurfyeis. Se, por | flo, fonse[h ise eLii in Fsy giﬁyeis
cH Jg, mferlor 2" Mhin, 998D por outro se i:onse[hl/que SV Eiﬁyeis[ éentes
)
sej’ ‘E“l ensur d s por o % isto de du setresv Ji yeis observ yeis por construto BOLLEN,
L989‘. A{'b disso, o referenciw[/ teorico refors l/(?'é prego dess SV fi z\//eis, :;)1' Yy oty po
& que orientip F.que , teoriln O sej B desprez ﬁil p se tr Pih ¥ ¢ indic éjores
fob Jivos.

As ises do segundo est ,,g10 inici 7 ; -se pe[ Ly [1 P dok ode[o dé ensur FP

As nl
cy o, [1 £ do" odeWO estrutur[ O ode[o estrutur[ ot ;10“'&1 todo o

_w_._,_.,_.,,._,

e seguir ;

[e produzido ¢& o resu[t o do estudo p 5 ,construg_p do instrtr ento de co[et .

e

estudo ¢ fue



%

de d dos, present do & 3.2. P& ezibido n, Figur, 8. Qu pdo se tr fou do stakeholder

e zterno o construto identific £ 0" n_p fez p yte do* odewo, porque esse construto pertence

J

o d& 1nio especifico dos stakeholders internos. A Figur ,9 present ,0 respectivo™ ode' o

estrutur [ SKEM‘, que contd p[ ,esses dois d& 1nios.

I Identificacdo Comunicaciio ‘ComM]

Reputacio Desempenho

[Etica [ Ger || Inov I Lider Il RSC [ Relac ||SerFinl(Seried]

Figura 9 Modelo estrutural (SEM)
Fonte: o jtor

Av [i £ dok ode[o d& ensur £.0

L
r. . N « e e C
A y,ig o do% odeo de’ ensur g o consiste especific y os indic dores p y,c d,

construto e v [i J ,confi ﬁblw id de de ¢ d ,construto p J ,{eEﬁI F s re[ goes ¢ yis js HAIR

»
Lo

#
L

) )
et [., ; JAR B, MACQY ENZIE; PODSAC OFF, T . Ess, y [i gosefezcly g
D0 0 el s

‘ e e e -

isesd ,v [id de convergente, d ,v [id de disci¥ in pte e d ,co'ine jid de.

»
L.

to -

2

»
L.

Av iid fle convergente foi verific d ‘,<p0"r"i eio do e‘}f‘; edgscyggsfgorjs dos

e

indic dores nos construtos, Ch 0l p[ific don,T pe[ . 25. E™% port ;}te[‘él br j que

indic dores fob fivos n_p precis’y est s corre[ gion dos e n_p preciS'y ter [t

L

consistenci ,<intern ﬁ?:?r 00 If ,<de Cronb gh QHIN, 993 M BOLLEN, 989; BOLLEN;



é
LENNOX, 99L. C% o esses d ;10s est o contidos n , T pe[ , 2,p 5. ., n [ise e
interpret £ o dos resu[t fostr b [hou—se pen s oot be[ §“§ir 1[ jes ,est ,Jﬁi ,

Tabela 25 HO1 - Cargas fatoriais (pacientes)

Indicadores Comunicacido | Desempenho Reputacio
ComGer 0,884 0 0
ComMKkt 0,807 0 0
ComOrg 0,923 0
Desemp 0 1 ,%00

Etica 0 0 0,%33
Ger 0 0 0,730
Inov 0 0 0,657
Lider 0 0 0,816
Relac 0 0 0,811
RSC 0 0 0,809
SerFin 0 0 0,761
Seried N - 0,762

Fonte: o jtor

Av [id de disct¥ in jite pode ser verific d, o se confront y sc yg scruz d s de

£ Bl A
[id fle, CJE,

»
S

. . . 6
¢ d ,indic dor nos diversos f fores, C& o 1[ustr don T be[ ,2 . Py h yerv
deve ser [t:'él su,v Ji ,,Ve” jente @ jsb jz,nsd& jsv i ,,veis[ fentes. ALé! disso, ,

i
v [id de de conteudo const § d ,n ,f se de construs o d ,esc !

[ s %

v [id de disci¥ in nte. Note-se que gui os v [ores de A ¥'n 0 fo“r"; consider dos, cH o

[ #
e e

foi no piir eiro est gio, porn o se p[ic J& qu pdose tr § ,de indic dores o fivos.

ey

contribuip y, ,g J ati ,d

s P ¥

Tabela 26 HO01 - Cargas cruzadas dos indicadores (pacientes)

Indicadores Comunicacido | Desempenho Reputacio
ComGer 0,884 0 ,565; o0
ComMKkt 0,807 0 é 0 s/
ComOrg 0,923 , 43 0’ [/}
Desemp 0 é O1,000 ,828
Etica 0 0’ éw %,833
Ger 068 0’ =/ 0,730
Inov 0 65 0 ,4"48 0,657
Lider 0’ #’/ 0 99 0,816
Relac 0’ M’/ 0 ,59% 0,811
RSC 0’ 612 0 F 0,809
SerFin 0’ 6’5 0 "4 >/ 0,761
Seried ., 44 <, 4 0,762

Fonte: o jtor
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n Lse do™ ode o dé% ensur £.p foi , co[ine Jid de

»
—— L

O ,outryr edid W d,n
entre os indic flores. Os indic élores o"r"é test ﬂos qu_jto icowine fid ﬁde',"éj proced¥ ento
& [h e o efetu ,do n , construs_o d esc[ - Ou sej » 08 f Jores de ¢ iil construto,
C& postos porti eio dl j}iise f éorii, p fs:f} por ypiise de regress HPp y,r{lverific £P
dos Ws, Tl oseeld p[ificlan A)e[ L2 PR ess, fiis?::‘l edid g diret sd ,reput £ p,
T 4 sportres v i zyeﬁ‘l ensur yeis, constitufr“i W f Jor ReputR que foi & go&: 0

v Ji ,,ye[ dependente. Coeficientes de W¥ b jio de g‘ ] ost“r"; n_o h yer probLét

co[ine iid éle HAIR et I 20 0 6‘.

Tabela 27 HO1 - Colinearidade entre os indicadores da reputacio (pacientes)

Colinearidade
Modelo Tolerancia | VIF
& Const pte
Btic, 0 3 LSG 2,
Ger 039 2,5
Inov 04 L 2,215
Lijer 0 4 2,499
Re ¢ 0 Op4 2,993
RSC 0 58 Los
SerFin 0 ’5562 L8 Qb
Seried . 5 34 2, 5’/

i ,,ye1 Dependente: RepuitR
Fonte: o utor

Av [i £.pdo ode[o estrutur [

Ay [1 £.0 dok odeWO estrutur , [ se fez C& n [ise dos coeficientes estrutur js, visto que

»
_-—_u_u_v et

su , , fin [1d ﬂe é [15 ¥, re[ £.0 entre os construtos. A p[ise se fez C& o0s v ,ores

produzidos peWO software’ 3 ytPLS, no procedis ento de bootstrapping. Esse proced ento ¢
o, fofr ,derc ostr g&& n,qu [ os d dos origin js s_o repetid’y ente™s ostr dos C
)
substituic o p y ,esth £ o dos ode[o” HAIR et [, 20 0y

Todos os procedis entos de bootstrapping e zecut dos ger j*y Mostrs. Py, ,

5 .
OO e L £LE
,n[ “r"; consider dos o coeficiente estrutur [, ou path coefficient, o coeficiente de



deteh in g o Rz‘e ,signific yici ,est fistic , ¢ ‘ Note-se que os v Iores de ¢ refetds -se ps
pesosd scyg s, eno scjyggsfjorijs, & orecd end dop y,indic dores fob  givos
QIAMANTOPOULOS; I LHOFER, 20 0 L‘ AT pe[ ,{28 1[ ustr j‘(’) o esses coeficientes

s o present gos.

Tabela 28 TO01 - Coeficientes estruturais (funcionarios)

Construtos | Parimetros™ | Desempenho | Identificacio | Reputacio | R’
L path y n AL
Comunicacio ’ ?:73,’; 5 3 25
Desempenho 0 423
- path e L
Identificacio ; 4 0 Al
< path N 6
Reputacio ¢ 0.8 Lt 0’ 28

¥ PRores signific ptes no mve , , . &

Fonte: o utor

N st be[ S& quese present’y os coeficientes estrutur js, infob g -se:

e

- 0 path coefficient: coeficiente qué ostr , ,fore ,d 1,re[ £ o entre dois construtos.

e

Dend in ;se bet , [30 qu ndo ,re[ £ .0 se d , entre dois construtos endogenos,

€% , Y) entre®  construto ezogeno e & endogeno, e fi @ entre construtos

. r

ezogenos. P y S plific J, neste estudo ser ,dend in do S p[“e'b ente de path;

-0V [or de 1, que indic , ,signific nci ,est fistic ,do coeficiente que est , £l ,de[e

L
n,t ‘be[ ’
- o coeficiente de deteh in £ p sz , que indic, ,vyigpod,vji ,,ve[ dependente

led ol

expic d,pe sv yiyveis independentes.



g

4.2 Analise e interpretacao dos resultados

| J

Apresent y os resu[t dos de p lises est fistic s de c ientes e de funcion yios de Z¥ pres 3,
ousej,24 n Iises, resu[t Ji &t yef ,enf donh, princip“{i ente p f ,oweitor, devido s

inevit yeis repeticoes que gonteceri’y . Py, contorn y esse prob['é R

»
e

present £ 0 foi

org iz 4, de™ odo present J ,s“'b pres § por bwocos, dentro de seus s€& entos de

»
S

U £.9.

, Y ostr, dos

%

Du s present goes s o feits py,cgd, sé& ento: & , py
stakeholders internos, cujo’s ode[o se épresentlanigurj (‘3 31‘, e outr ,p § ,0s eternos,
cujoh odeWO se present ,n ,Figur , 8 b% A% edid ,que os d dos por setor for'y obtidos,

C& p y goes entre setores for'y sendo feitos.
pr, i

Comunicacao

Identificacio Comunicacio

Reputacio Desempenho

Reputacao Desempenho

(b) stakeholder cliente (b) stakeholder funcionario

Figura 10 Modelo estrutural - Stakeholders cliente e funcionario
Fonte: o ptor

Contudo, jnd ,h :ﬁi ,seq jenci ,que se repete p j ,c 4, n ,[ise s%%l ento e tipo de

) L
stakeholder . Os resu[t gdos dos procedir entos est jisticos for'y  jr pj dos” & tpe[ s

e

& op JJiv 8. Aseq icnci ,de present £ o0 ¢ ,seguinte:
N [i £.o do% ode[o de™ ensur g ppy,o0 c[iente, contendo j

b -

ised,v [id de

2
L

convergente, d ,v [id de disci¥ in ptee d ﬁco[ine yid de;

#
L
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- [ ig o dok ode[o estruturi pJs,o c[iente,“'él que se estud , ,<re[ £ entre 0s

? F
e o

construtos;

N [{i £.H doh ode[o dé ensur £.9p J ,0 funcion jio, contendo n Lse d 4V 1d ;1e

convergente, d ,v [id de disci¥ in ptee d ﬁco[ine yid de;

N [{i £.H doh ode[o dé ensur £.9p J ,o0 funcion jio, contendo n Lse d 4V 1d ;1e

convergente, d ,v [id de disci¥ in pteed ﬁco[ine yid de;

[ ig o o do* ode[o estrutur[ pJ,o c[lente“'éc que se estud e[ £.9 entre os

ﬁﬁ s 9
e e [

construtos;

-C& p J £ pentre s percepsoes de c[ientes e de funcion jios.

4.2.1 Analise dos hospitais

Av [1 £.o dd ode[o d& ensur £.9 - p gientes

_._,_.,_,,

Pificou-se h yer v [id de convergente, & ,vez que, C& o se observ ,n,T pe[ .29, 5

c yg s f gori jsdr jori ,dos indic doresd seus respectivos construtos se situ’y £ ,de

0’ {'Hste ndice ¢ ilot élo porque reg ete que LE& uniid fle ¢ superior LSO g0, OU S€] B

signific »que o indic ;lor <o p ,rt{ h :l js v yipnci ,¢& o construto que constitui do que

TR

tres dos oito indic dores d ,reput £ o se situ pdo p jzo do indicé 1% o de 0 ,5O proposto

¢ oerrode v yi nci, As ezcecoest  js not yeis for'y encontr g s no hospit

por Chin L998b‘p J,esc, [ _Snov g.



Tabela 29 Cargas fatoriais - Hospitais (pacientes)

Ho1 H02 HO03 Ho1 H02 HO3 HO1 H02 HO03



2 7

Av [1 £.0 doh ode[o estrutur[ p sientes

Os coeficientes retr § dosn ,T pe[ 3T oty que Ot ode[o ¢ dequ do. Os coeficientes

estrutur js fingir’y p 4 jes superiores , . ,8 nos c¢ sos dos hospit js }{) Le }{) 2,
£ ety Vit 2 2070 £ £

u[tr pss pdoo , (yﬂo ¢ 50 do hospit [ }{) 3B outr sp [ yr 5, d& onstr zse que, p J ,est,

“‘;{ ostr ,de p gientes de hospit js, j'b unic £ &% port Atep j, ,perceps o d ,reput £ 0,

,qu iﬁi port ate p J ,0 ic nce do desys penho.

Tabela 31 Coeficientes estruturais — Hospitais (pacientes)

Construtos Parime- Desempenho Reputacio R’
tros* HO1 | HO2 | Ho3 HO1 | H02 | Ho03 HO1 [ HO2 [ HO3
th 7 (2

Comunicacio = at Q f 3 4 32 3 49 "
D h path o b6 b4 525

esempenho ‘ 0’ 0’ 0’

~ path ,828 , , B/
Reputacio ‘ 9 LL9 L Q§M L 097 gL 0 » 0 =/ 0 55

¥ Wbres signific Jites no nive 0 O -
Fonte: o utor

i [ 1 ¢ p dos pesos dos indic ,dores T be[ ,3 ™ ostrou que srespons bl[ id ;le

“f‘<

»
e

f

soci » corpor § RSC ¢ o indic ;lor quet ,15 mf[ uenci » sTeput £.p, seguido de perto pe[
[ider e, L<ider e pe[ seried ;le fin ncelr S\erFln Enqu o inov FP It(lov‘ seried ;le
er [ S\eried e qu iid fe do gerenc“f‘; ento Qer‘ n_po present }/";{ signific yici , est fistic ,

; ostr ,de p gientes do hospit [ }{) 1

L]
o e

p J ,0s hospit js I—{) Le }{) 2, for'y W port ates p J

Percebeu-se diferens , gentu g ,n ,c& posic_po d ,reput £ o entre os hospit js dos e:it& os

H %}53‘.
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Tabela 32 Importincia dos indicadores - Hospitais (pacientes)

Indicador HOL HO2 HO3
SignificAncia | Peso SignificAncia | Peso SignificAncia | Peso
ComGer 2%;52 0 ¥ Y "5 0% P9 o2 P
ComMkt 2,5 0 3 P 1,499 0 3 LLilg b 0 ’1‘25?
ComOrg 24,#2 A L%/F KN 4/ 2 P79 4%
Etica L3 0 59 0 s 439 0" 4
o 0’ 96 ’ 0’06 . OQ(gq
Ger 0 ,24 00 0 ,242 0 2 ‘-26 8 NELE
Inov L,L‘P/ 00 L,L856 0’ Ls 4,724 0’ 84
Lider 2,884 0 7 2,89 0 2 6?’/ 2,31 00 L
Relac 2,22 P 0 L 2,%% —O 0 9 %ﬁ, 00 8L
RSC e o LY < Cow Dl
SerFin 1433 0 1493 . 0834 0,2
Seried .,554 53 58 o, LQ% 9,919 L2510
\vJ UyU \vJ U

Fonte: o Jtor

O el e dos v [ores de ¢ dos indic gdores d , reput ¢ o indic , que étic , Etic ,,

qu [id fe do gerencr’ ‘;{ ento Ger , inov £ 0 Inov, seried gde ger [ Seried e re[ gioﬁ"; ento

#
L

R/e[ £ 1n_p s o signific fivos p J ,todos os hospit js, C& o se pode observ jn,T pe[ ,3 2.

-

Pords |, ,gﬁr ing o de™® indic dor fols ;ivé',"r atido n , f se de construs o d , esc

te

»
S

»
S

poderi , ser prob['ét Jic, ¢ o [eﬁ"; Dy ptopou[os e lk[hofer 20 0 ‘»‘; Preferiu-se,
ent 5. piter O ode[o, pois e{’h in ;% indic dor fof fivo pode represent J feLii ing o

de p ste do construto BOLLEN; LENNOX, 99 L‘

Av [i £.0 doh ode[o d@ ensur g _p — funcion jios

Wificou-se que os indic doresT v [id de convergente, & ,vez que, ¢& o se observ ,n ,

#
e e

T pel 33, scyg sf jori jsd % jori ,dos indic doresd seus respectivos construtos se

e e

[ ~aq
sitd’y & ,de 0 " ,,jencp ,bj:,cj

¢ port’y ent [ verific g ,no hospit [ I—% 3.D% € I odo, , v Ii £ .9 dos funcion jios

dos hospit js™ ostr dos re[ jiv , seried de fin pceir , SkerFin é re[ev Jite, pois nos tres

)
hospit ;s ,s‘c;g‘,ssesitu}f“; pggodeo, E,'/nohospit[l—%Z, pigodeo, .



Tabela 33 Cargas fatoriais - Hospitais (funcionarios)

9

. Comunicacao Desempenho Identificacao Reputacao
Indicadores

HO1 | Ho02 | Ho3 HO1 | Ho2 | Ho3 HO1 | Ho2 | H03‘ HO1, | HO02 | HO3,
ComGer 0,816 0,866 0,817 ,542 , 9L 7 , 9 P, 8 ,829 N 4
ComMKkt 0,857 0,887 0,839 8:2 | 4 8,6236 0 igg/ g éy 8,56 i;'/ ‘3 8 bl 8,"’27/ 568
ComOrg 0,900 0,915 0,839 .5 , é{/ 0’ 6L9 0 A 6 0’ P/ 0’ pe’ zPL
Desemp 0’ p/ 0’ F@ 01,(% O1, 0 O1000 N 0’ 98 0’ » O H
IdAfet 0’ :, 0’ :, 0 2 0’ ) 0’ 64 0’ ,52 P71 %893 %,926 %822 0 >/ 0’ 0’
IdAval 0, 0’ e 0% 0’ gg 076 O,5 3 0,921 0,817 0,742 0’ 895 0’ 2 P 0,54 >/
IdCog O,m 0’ r/ 0,85 0’ o’e'/ Oﬁ)s 0,961 0,940 0,954 08 o’ﬁ N _ 4l
IdComp O,5 L 0,56L4 0,”5646% 0,4986 0’ 622 0,”5699 0,676, 0,767 0,484 ,§)8 .3 392
Etica = 7 4 - 79 48 L 4 % 8:91 % 749 % 831

0’ 06 0’5 I 0’§) 0°66 _ 0’ 0% ver b ’ ’
Ger 0’% 08 | 4 0’ 649 0’ 4 0’ | 4 0’ wE/ 028 0’ 58 0,830 0,739 0,818
Inov 0’ Q 0’ 536 5 ‘i*/ 0’6 4 0 ,54 P71 0 5. P 0 ,5@5 0 32 0 5597 0,715 0,719 0,666
Lider 0 O,%L 0 522 0’ 9 O,5.,‘27/ 0,& L 0’ 0’ | 4 0’ sS4 0,771 0,699 0,661
Relac 0’ 0’ pr/ 0 5 0’ 89 0 O,56 3 0’ 66/ 0,% 5¢5 & 0,880 0,800 0,691
RSC 0’ ‘% 0’ g 0’ [ g ] 0’4955 L 0’ 89 00 6 0’ 04 0, 0,667 0,855 0,887
SerFin 0’ 0492 089 0 ,5‘;L 0% 8 0 | 4 02 0% 0 ,54 P71 0,654 0,568 0,680
Seried o, o, . o <A ,zPIt/ o, 82 D ,529 0,782 0,838 0,624

Fonte: o utor



P

Av [1d ;1e disci¥ in e pode ser verific ;l pois, Cc& o se observ e T be[ N 1 jores

J

c yg sdec g ,indic ;lor se enconfr™y no construto que ¢ pore'e ol do. Qu ato ,

e

co[me nd ﬂe, ,T b J "4 retr § ,que esses coeficientes situy -se b jzo de g‘,‘I ostr ndo

n_ph yer probLéi .de cowine Jid de.

Tabela 34 Colinearidade dos indicadores - Hospitais (funcionarios)

HO1 H02 HO03
Modelo Tolerancia]  VIF Tolerancia]  VIF Tolerancia]  VIF
L Const pte
ComGer ,284 1519 , 32 P4 345 2.89 P/
0 0 0
ComMKkt 0 2 & 3,288 0 9L L,289 0 ,4386 2,28 -
ComOrg 25 ,, por/ OZ p=/ Q 865 a5 2.8 48
0°- %6 0 0 0
Desemp 0 28 4698 0 2 W 33 8 0 207 31378
IdAfet O,LSO , 8 P 0,L9 | 4 505 4 0,344 296
IdAval 0 @ | 4 4 828 0 3P 2, 49 0 525, L9
IdCog 0’ 4 8 B 0 24 4L 0 22 4&1
IdComp 0,3856 20599 0,2®8 t i O,54L 849
Etica 0’ 18 53 %2 0 2 P 3,58 0 24 P
Ger s 3g% a3 @ O nw %
Inov 0,358ﬁ 2, 0,3 >/ 2, 82 0,389 2,5
Lider 0 35 2,8 b 0" ,445 2,24 P 0 A4 W 2, 59
Relac 0 28 4,595 0 134 2,9693 0 383 2, :,LL
RSC 0 AL 2,433 2 7/ 0 2 = 3,8 P
SerFin 0 )5 i L,%936 0 i’g 4,85 0’ 4 W 2, 59
Seried , . é) 7 3,2 A8 2, é)i 433 2,3
\VJ \V) \VJ \VJ

¢ ,ﬁyej Dependente: ReputR
Fonte: o ptor

J

Av [1 £.0dd ode'o estrutur , [ funcion jios

_u_-—,v

Os coeficientes retr 4 ;105 n T be 5 _pont ; pPJ, ,dequ £.H doh odewo. Os coeficientes

estrutur js% osiry % port yci,d, O unic g0 pJ

P

identific £_ o, ¥ port nci,d,



&
7

identific £ 0 p J, , reput £.0 e, princiﬁ{f ente, d , reput ¢ 0 pJ,o0 desd penho, n ,

[1 £P dos funcion ,;(105 dos hospit ;s

¢
—

Tabela 35 Coeficientes estruturais - Hospitais (funcionarios)

Construtos Parime Desempenho Identificacdo Reputacio R’
tros* | Ho1 | Ho2 | Ho3 | Ho1 | Ho2 | HO3 | Ho1 | Ho2 | Ho3 | Ho1 | HO2 | Ho03
. _ __ path L P W 38 5P 455
omunicagao -, 27 L7gog 15,17 258 5952 ~.15
) é
Desempenho 0’ 8 0’ 22 0,63 L
. - path 559 372 451 é L é
Identificacdo ‘ 45" 3344 5 571 o 2} 0 ,52 0 ,54
- path 88 mm . m
. . . v ’
Reputacdo t 228W 23428 2.9M o o <

¥ Wores signific ptes no mive

A NA T

Fonte: o utor

S He zpressivos os coeficientes d Lreput £ 0 p g deteh in £ do desd  penho,

s
R

00 0° 0

" ,vez que gii"y & torno de .8 8 ‘-8 , Wle , WB respectiv'y ente‘.“ﬁj bor , os
coeficientes d g re[ goes ¢& unic £ p-reput ¢ o e identific £ p-reput £ o ten’ﬁ"; v Ji do

entre trcs“"w;/ ostr §, not ;se hlyer equl[ ibrio nos coeficientes d;i re[ £ reput £ p-
desd penho nos tres hospit ;s Esse™ €% o equl[ ibrio ocorre ¢& os coeficientes de
detch inff, pois™ AS de ﬁ d;i V—gif:é) dl, reput £.0 qu, },9(%: e Py,
respecti?"i ente podd ser ezp[ic ;los pe[ SV Ei Foes nl?b unic Fpe nl/identific P

As re[ goes estrutur js revL que ¢ unic £ W ipe[“'ii port ate n,
identific £P dos funcion gios. As tres fob S g(srenciz, de marketing e org iliZ fion!‘ s.0
¥ port ilte's'f‘I S lgerencii ¢ jqu"c"I s fortd ente et ,identific £ p. Isso se percebeu

& jl[lsé"él que, retir pdo-, dd" ode'o n:'i; ostr ,do hospit , ! I—% LoR* dl& unic £.0

& re[ £P ltjdentific £pc lilde 0’ ‘~2 PJ 2 ,42 W&o coeficiente estrutur! dess Lre[ £P

é
wp , 4.

[

C_Li«_ﬁde() R

O,

e

Y, g p dos pesos dos indic dores T\ pe[ ’ 3 6;": ostr, que, pj, 0s

funcion jfios, ,respons bl[ id de soci[ corpor ;1V RSC ¢ o indic ﬁor que™  js contribui

PJ. ,‘fb'ii £.0 d  reput g 0, pord , n O teve signific m01 est ;1st1 P F, ;‘ ostr , do

h

b

'§ostr, do

e

hospiti I—{) L A seried ;le fin ncelr SkerFm‘ obteve signific m01 pen s n



I I
— —

hospit[ }53 e [ider ne, L<ider‘ peng pJ,o hospit[ }5 LT W peso re[ Jivo
¥ port pte. Percebe-se h yer diferens 5 gentu d s n, fob g o d, reput ¢ o entre os

»
L.

hospit js, ¢ os indic dores se [tern ndod ¥ port yici ,ded  p 5 ,outro.
0] e?‘; e dos v iores de ¢ dos indic dores d , reput £ o indic , que n_ o s o todos
signific fivos p J ,todos os hospit js, & o se pode observ yn T pe[ ,35. Poty ,ddM €Y o

% odo C& o se procedeu p g, L% ostr ,dos p gientes, preferiu-s€  pter oY ode[o pJy.np

»
L.

se perder p jte do construto BOLLEN; LENNOX, gg L,

Tabela 36 Importincia dos coeficientes -Hospitais (funcionarios)

Indicador HO1 H02 HO3

Significancial Peso Significancia| Peso Significancia| Peso,
ComGer g 03 >/ 0 24 Lm% N 5 LL,%@ 0 "
ComMKkt 4 0 4 2;83 034 4 "is 0,352
ComOrg B9l 0 389 289 0 3 ?/ L929 e
Desemp 06 L . 0 = L
IdAfet , 1(/ 0’ 2 . 2. 19 0 244 L,% 23
IdAval %6 L O,44 @9362 0,259 2,45% 0,3 | 4
IdCog 1, % 0> L 295 0 49 4,5 Lﬁ 0’ %
1dComp 25 0 0. oogz 00,2 000>
Etica 893 0 ,25 L,sz% 0’ S g ,t% s 4
Ger L4s e 49 <. 49 Oﬁ,ﬁ 399
Inov ,86)4 8 9 OL,9 2 é),qr/ Loasz %,Ltz
Lider ‘E, >/ 916) uP L ,%i )94 58
Relac 2, P 8 ﬁ 0 {# 8 0 7 %’2&29 gon >/
RSC 0 & 09,3 4,3 L O,444 5, 52 0,53 >/
SerFin 0’ 99 0D L 9 P/ 0 329 2,2 W 0’ L826
Seried 9 - %,52 - -, 84 A8 P - 4

U UU U UU \V AV U UU

Fonte: o utor

Cqd p J £ pentre s percepsoes de p gientes e de funcion jios

Tﬁiﬁvi

%
[

1 £ dos pesos dos indic dores d :";{ ostr, de p gientes Tk pe[ ’ 12,

~aq

N i{ ostr , dos funcion yios T Pe[ 1‘1 6"‘I ostrou h yer

’

C& p g fiv'y ente ps indic dores d

e e

pouc g diferenc § entre g percepsoes de p gientes e de funcion ,;ios.“E bor, , ordd de



¥ port yaci, dos indic dores fosse diferente, ; bos os grupos v [on }" M js o

J

¢ gion'y ento R/e[ ;‘, Jider ne, L<ider‘e Letic , E(ftic:‘. Ch% ou , fens o

seried gde fin pceir SlerFm‘ pois enqu Ao os p plentes dos tres hospit ;s SV [OI‘IZ 7 ; ,

pJ.,,Y ostr dos funcion yios S& ente o hospit [ I—{) 1 presentou signific aici ,est fistic ,
As y [i poes de¥y bos os stakeholders [ev T os coeficientes estrutur js ,N% eros

% uito proZ¥ os, que gir’y & torno de. ,8 . AsS¥ , funcion yios e p gientes dest S ostr s

0’0 ’ zZ £ L2 .
reveL ‘; serdet €% "y gnitude os efeitos d ,reput £ p sobre 0 des& penho. B outr s

r

p, yr s, percebe-se que""‘; bos os stakeholders percebl diferentes Jt pjos de recursos,
W »Vez que 0s pesos dos indic ,dores ol 11v0s d LTeput £ o v ;(1 de hosplt ! PJ. hOSplt [

e de stakeholder p J , stakeholder. A pro:¥ id fle dos coeficientes estrutur js, por su , vez,

r

reve' ,que, independente do Jr pjo, ,e ;p[or £ .0 dos recursos foh ¥ ,reput £ o queTd

int[ wenci ,positiv ,no desd penho.

4.2.2 Analise da empresa de transporte aéreo

A Lse & op E) ;1V de“'éj pres $ de tr Jisporte  greo de p 58 gelros ficou prejudic ,d B

e

porque g ostr ,restringiu-se ,W ,unic & pres, Isso fotr otiv do port c so fortuito

ocorrido ¢& & ,ds & pres s c proy issds ¢& , pesquis, que ¥ pediu de
prosseguir & otr p [{ho.

P¥ificou-se h yer v [id de convergente, & ,vez que, ¢& o se observ ,n T be[ R 4

sc yg st gori js dos indic dores® seus respectivos construtos se situ’y £ ,de 0 {"/

e



Tabela 37 Cargas fatoriais - Transporte aéreo (passageiros)

|Indicad0res | Comunicacao | Desempenho | Reputaciao
ComGer 0,909 0’ B/ 0,8 Ly
ComMKkt 0,838 0’ 0’ [_o7]
ComOrg 0,910 , 55 0 ,82 W7
Desemp 0 %‘? 01,0‘,00 , Y
Etica 0 55 0 645 %,709
Ger 0 M 06 7 0,875
Inov 0’ / 0 0,822
Lider 0’ > 0 \5 0,778
RSC 0’ »/ 06> 0,821
Relac 0’ 0’ 629 0,787
SerFin 0’ 7/ 0 649 0,834
Seried 8.5 s 9 0,885
U \Y) \Y
Fonte: o Jtor

Av [id de discth in pte pode ser const § d , pois, ¢& o se observ ,n ,propri ,T pe[ 5 Pp

»
e

«ql_

co[ine Jid de, ,T pe[ .38 retr § , que esses coeficientes siti’y -se b jzo de

e

n_ph yer probLéi .de cowine Jid de.

jores ¢ yg s de ¢ g ,indic dor se enconfi™ no construto que ¢ por e[e fob  do. Qu pto ,

(!

0 ’

i ostr pdo

Tabela 38 Colinearidade dos indicadores - Transporte aéreo (passageiros)

Indicadores | Tolerancia | VIF
L

QOnst j)te P
ComGer 0 ,2 L
ComMKkt 3 2, m
ComOrg 82&6 4, 38
Desemp 0 23 2,9 w7/
Etica 0 A4 - 2,494
Ger 0 % 8 4,84
Inov ) 12
Lider 8 ,’52‘% 3 %)65
Relac 0 3 63 329 »/
RSC 0 i) 5 N4
SerFin 0 ,222. 4,498
Seried 2 5.3

PYi ,,Yf; Dependente: ReputR

Fonte: o utor

UyU



Av [i £.o ddh ode[o estrutur I p $s geiros

2
L L L

Os coeficientes retr § dos n, T pe[ .39 osii™y que os coeficientes estrutur js fingit'y

e

e -

p}'} Jes superiores 0’ P, d& onstr ndo-se que, p 5, est;"; ostr , de p $s geiros, ,

c unic g o ¢S js¥ port pte p 5, ,perceps o d ,reput £ o, e est , &% port pte p 5,0

[c Jice do desd penho. E. e ;pressiv . »VJigpd, reput £ o e;p[ic g, porvjigoesd,

#
L

s P
e

Cc& unic £.0.

Tabela 39 Coeficientes estruturais - Transporte aéreo (passageiros)

Construtos |Parﬁmetros* Desempenho |Reputa(;ﬁo | R?
.~ path 92
Comunicacao ) L; ‘60 s
)
Desempenho 0 2L
- path )
R 84
eputacio ) QJT 5 0

¥ Wores signific ptes no mve | L

nA

Fonte: o utor

te,

»
L.

! r

respons bi1'id de soci

e

v v [i £.p dos pesos dos indic dores T be[ L4 % ostrou que Létic , Etic ,, ,
Lo L L. [ el L. O ‘ L L\ _.‘

corpor 4iv , RSC e ,qu ,id de do gerenc“f‘; ento Qer s.0 08

#
Lo

indic dores quér js ing uenciy ,reput £0, pord nest’ ostr,n_o present J'i

£
L L

signific jci ,est fistic ,

Oel edosv[

Jores de ¢ dos indic dores d ,reput g_o indic ,que & todos s_o
signific fivos, & o se pode observ yn ,T be[ ,4. . Py ,n_o se perder p ste construto,

0
J

preferiu-sé  pter & ode'o.



)

Tabela 40 Importancia dos indicadores - Transporte aéreo (passageiros)

Indicadores | Significincia | Peso
ComGer 21358 0 284
ComMkt L 2354

om P{ 0 5
ComOrg 2 389

00 07

Desemp
Etica 2,%4 . 0’ 8
Ger L ,

é 0 &
Inov 0 A4 00
Lider L,spsz 0 83
Relac ,53 -5
RSC OL,4 ‘P/ g%sﬁ
SerFin ,82"56 0 I
Seried ,%,"52 oot P

Signific jici ;

nive, ODSp;,VH’resU?i ,de 2, ;

mveI 0D Lpr viores ™ de2, P
mve o bpy,viores & ,de?5.
lg‘onte: (0] }ltor

Av ii £ dok ode[o d& ensur £ 0 —funcion gios

Wificou-se que os indic doresT v [id de convergente, & ,vez que, ¢& o se observ ,n ,

#
e -

T be[ A5 scrg st gori jsd% jori ,dos indic dores™ seus respectivos construtos se

siti’y £ ,de 0 mr 1[ J . ostr dos p gientes do hospit ! 1—53, R ,, genc o ,

b,i;

»
S

2
L

¢ g ,do indic dor identific £ o C& port’y ent [ 1dC p"",‘r s jnd ,sesitu, S ,de

,5.. Ao contr yio do que pode ser verific do¢& os hospit js, nest % ostr ,de tr psporte
0" ‘ que po p1t s | ‘ ASp

»
S

greo respons bl[ id de soci ! corpor fiv , RSC‘ficou[igefr"; ente £ ,do ik o

0y



Tabela 41 Cargas fatoriais - Transporte aéreo (funcionarios)

Indicadores | Comunicacao | Desempenho | Identificagiio | Reputacao
ComGer 0,798 ,582 , 3 ,583
) [
ComMkt 0,758 8,4 84§) . 8,5 5
ComOrg 0,816 é)éf)i AL A8 W7
[ 01 0’6 0%
Desemp 0’ 4 ,000 , 52 0’ 5
IdAfet ’4698 46926 %,727 ,5?5
0’6 6 0 07" 28
IdAval , 4 , 0,969 r/
0 0 &Z 0
IdCog O,Sg 0’ 4 0,885 0 | _4
IdComp 4 ,443 0’5687 A 4
. 0 0 L % _}‘5
Etica O,5 2 O,44 | 4 0 ,738
Ger 0 ,%4 0 45 P71 0 é) r/ 0,738
Inov 0’46»91’ 0,523 O,5 9 0,767
Lider , 65 ,7,48 ,583 0,724
Relac 892 8 O"/ 8,5 }/ 0,846
RSC 0 8 0 ,5}34 0 439 0,512
SerFin 0 ,5‘3 >/ 0 ’4256 0 ,549 0,724
Seried L8 28 49 - 0,626
v Fonte: 0 Jtor v
/ )

Wificou-se h yer v

%

e

id de disct¥ in pte, pois, ¢& o se observ,n, gS% jores

e

cjg s de ¢ d, indic dor se enconir’y no construto que ¢ por €e fob do. Qu nto

co[ine Jid de, ,T pe[ ,42 retr § , que esses coeficientes siti’y -se b jzo de

n_oh yer prob['é! ,de cowine Jid de.

(!

0 B

i ostr ndo



Tabela 42 Colinearidade dos indicadores - Transporte aéreo (funcionarios)

Indicadores | Tolerdncia | VIF
QOnst nte
ComGer 473 2,48
ComMkt 8 ,'Bqﬂ 2,9&)
ComOrg 0’4965 20 18
Desemp 0 3 0 2, P/
IdAfet 0 3 ‘,4 2, m
IdAval 0 2L 3825
IdCog 0 2 7 3,48
IdComp 044 2,244
Etica 0 ,’5% > 2,885
Ger 0 38 2, by
Inov ,54 g5 L
Lider 0 12? 2,3 L
08 3
Relac 0 43 2,325
RSC 0 ,44% 2,234
SerFin 0 372 2, ‘f/
Seried 359 2, W8/

P¥i ve Dependente: ReputR
Fonte: o utor

Av [i £.9 do ode[o estrutur [ - funcion jios

Os coeficientes estrutur js T J)e[ 4”‘""% osfr ; . ¥ portyci, d, Y unicg o py,

identific £ £ re[ ﬁtlv""n port ,JICI d . contribuig £ d , dentific £

pJ,.reputg o, e ,

%
e e

ey
¥ port Jici ,d , contribuic p d ,reput £ op J,0 des® penho, n [ 1 g o dos funcion jios

ﬁﬁ
e

d,& pres ,detr psporte greo. C& p y §iv'y ente, ,contribuic o d ,reput £ o resu[tou, PJ,

est, ostr .1 enor do que verlflc ;1 n s ; ostr $ dos hospit ;s

Eeue

Tabela 43 Coeficientes estruturais - Transporte aéreo (funcionarios)

Construtos | Parimetros™ | Desempenho | Identlficagao | Reputagao | R’
path o A ERE
Comunicacao ¢ L35 3,25

Desempenho 0 423
- path e L

Identificacio ’ 4 0 Al

< path A é
Reputaciio ) 9.8 Lt 0 28

x %res signific ptes no nive

A NA T

Fonte: o jtor



[i £P dos pesos dos indic ﬁdores T ?e[;,‘tﬁ' ostrou que, p J, 0s funcion ;;ios, 0

2
£

Ay

re[ ;;io'ff‘; ento l{fe[ @‘e ,inov £ o Inov s o os indic dores qués Js contribui'r"; PF,..
fob ¢ o d, reput ¢ o. Entre os indic dores fok  fivos d , identific £ o, , identific £ p
v Ii v, IdAv ! presentou 0™

%
Lo

i jor peso e pen s esse indic dor teve signific nci,

1]
est fistic ,

f

#
Lo

0] e“f‘; e dos v ,ores de 7 dos indic gdores d ,reput £ o n o s _p todos signific fivos, c& ose
pode observ yn , T pe[ ,44. Por , o € O odocd oseprocedeup g, sd& js

"";‘ ostr g, preferiu-sét pter“(?i odewo.

Tabela 44 Importancia dos coeficientes -Transporte aéreo (funcionarios)

Indicadores | Significincia | Peso
ComGer 8, 4L o484
ComMkt L 34 ,42‘,,L
ComOrg OJM 0 3
0"
Desemp g
IdAfet 215 g
e Vsw, 0%
IdCog 1 pwey 0 353
IdComp 43 5
[
Etica 8 Qg L g 09‘56
Ger Ly 0 24
Inov 2,88 0 2L
Lider ,92& > 0’ QJ
Relac 05,9 8 0 4
R [
R
[}
Seried (3 9 9 9 ,E) q4
UyvU

Fonte: o jtor

Cqd p J £ pentre s percepsoes de p ss geiros e de funcion jios

-

O , y,igp dos pesos dos indic dores d, " ostr, de p ss geiros T be[ . éb ,

C& p g JivYy ente ps indic dores d ¥ ostr,dos funcion yios T be[ ,447 % ostrou h yer

S L

diferens § entre s percepsoes de p ss geiros e de funcion jios. Os p $s geiros dé'r";i"‘r jor



peso , seried de ger[ Seried , enqu pto os funcion jios gribuif®y ~™  jor peso o

2
L

re[ gion’y ento R/e[ £ e ,inov g o Inov. Os p ss geiros fribuir’y

e

jor¥ port nci, ,
reput £ o do que os funcion jios, confol e se depreende dos coeficientes estrutur js e de

deteh in £.0.

4.2.3 Analise da industria alimenticia

Av [i £.o dd ode[o d@ ensur £ o - consts idores

P¥ificou-se h yer v [id de convergente, & , vez que, & o se observ,n, T pe[ ,45, 5

- -

c yg st gori jsd'y jori ,dos indic doresd seus respectivos construtos se situ’y S ,de

0 Fbsa'é s se sit‘ff‘i :ﬁr Ld'd’i i ode proposto por Chin ‘-k998b‘.

0%

Tabela 45 Cargas fatoriais - Industria alimenticia (consumidores)

. Comunicacao Desempenho Reputaciao

Indicadores

A01 | A02 A01 | A02 A01 | A02
ComGer 0,876 0,860 398 , W N < A
ComMkt 0,879 0,834 8 :,3 8,4L2 8 59 8 %
ComOrg 0,919 0,782 , 4 48 ,825 S5 P

G G 0 pd O

Desemp 0’ 0’ 485 ,0&(2)0 ’0600 N 4 .8
Etica 0’ y 0’ 44 0’ L) 0’ 4’56 %,814 9),'3;5
Ger 0’ ¢ O,5 0,“55 0,42 0,738 0,569
Inov 0 /485 0 ,§;r/ 0 A W 0 AP 0,582 0,645
Lider O,5’59 0’ 55 0,55 0’ 5 0,660 0,804
RSC 0 éfx/ 0 5/ 0 ,5499 0 ,“5 L 0,765 0,847
Relac 0 % 0 L 0 .1} 0 »/ 0,951 0,847
SerFin O,5 3 0,5;5 | 4 0,4 2 0,3 0,593 0,572
Seried L D ,49 5 4 0,507 0,741

\V) \V) \V) \VARRV)

Fonte: 0 utor

r

»
L.

Rificou-se h yer v id ;le disct¥ in nte, pois, C& o se observ .1 gT pe[ ¢/45, S

% joresc yg sdec d,indic dor se enconir™ no construto que ¢ por e[e fob  do. Qu nto



r

co'ine ;id ;le, ¢<T b

r

c

n_oh yer probLé! ,de coWine Jid de.

6 .. . .
,4 retr £, que esses coeficientes s1f1'1";< -se b jrode

=9 ostr jndo

0 ’

Tabela 46 Colinearidade dos indicadores — Industria alimenticia (consumidores)

Indicadores HO1 H02
Tolerdncia |  VIF Tolerdncia |  VIF
L Gonst pite P
ComGer 02 3, 022" 4,59
ComMKkt 0 3 2, ppri 042w 2339
ComOrg 0 ,2%’ 4.3 0494 2,25
Desemp 0 R 3, P 0 ,255 '59)28
Etica 0,3’54 2,996L 0,238 4@ >/
Ger 0 424 23 0 ,555 L 2
Inov 0 A PP 20 é)s 0 ,5% P L,é) L
Lider O,492 2 3L 0,4"5"5 23 8
Relac 3 "5% 0 %b | 4 4,{91"5
RSC 28 4.8 W7 ,205 1393
SerFin 0 io N 1 075, 8 (2
Seried 9 , 6\% I 62 9 39 6 2,5?4
\YJ

Av [i £0 dok ode[o estrutur

#
L

'ﬁ ,yé Depend%ntle}: ReputR

#
L

Fonte: o utor

r - constr idores

Os coeficientes estrutur js "l“(pe[ . 4 "/;‘ingi'r";/ pf‘; Jes igu js ou superiores , . .8

D& onstr zse que, p j,est,y ostr ,de constr idores, ,c& unic g0 &¥ port ate p §

e

£070°

s P

perceps o d ,reput £ 0, ,qu [ &% port jtep y, ,consecus o do desd penho.

Tabela 47 Coeficientes estruturais — Indastria alimenticia (consumidores)

Construtos Parame- Desempenho Reputacao R?
tros* A0l | A02 A01 | A02 A01 | A02
th ,852 834
Comunicacdo pat Qus  Yaa wwm
[}
Desempenho 0’ 65"5 0’ 49
ath ﬁ 8 é 6 6
Reputacio a p 8"1 62 %66 0 =/ 0 9
L L il LANTAY
k %res signific ptes no nive (U) 0 L v

Fonte: o utor



)

e
L£L

O v ii £.0 dos pesos dos indic dores T pe[ ,48"“[ ostrou que ,respons bl[ id de

r

2
L

soci , corpor fiv , RSC , Jider je , Lider e ,inov £ o Inov s p os indic dores qué  js

peso & n, fob £ d, reput g 0. B bor, iguns indic dores n_p present s3&
signific yici , percebe-se que h, diferens , n, C posic H d, reput ¢ o entre s dug
& pres s. 0 e“;"; e dos v iores de 7 dos indic gdores d ,reput £ o indic , que 0%  todos s 0
F

signific fivos;r S% €% o sSW se preferiu™ jpter o ode o, pois e{ii in y & indic dor

fob Jivo pode represent J ,é;ii in £ p de p jte do construto BOLLEN; LENNOX, 99 ‘—‘

Tabela 48 Importancia dos indicadores - Indistria alimenticia (consumidores)

Indicadores AOL A02
Significincia | Peso Significincia | Peso
ComGer 428 285 Loy 493
ComMkt ‘4,2’526 8,’52 >/ %,5'50‘» g,’i w/
ComOrg 3578 0 ,40 9 9, L90 0 338
Desemp 0 L 00 ‘6
Etica 05 950‘» 0%)50‘» ‘7% 0’ Qé)‘»
Ger 5 W7 59 49 - 5
’ )
Inov 8 34 r 88 25 %9 gL 8,9‘17/
Lider ’568 5L 3119 ,249
0 00 06 0
Relac 06 pi) 0D 4 s O,‘-&E
RSC 4w O,“s Lol L
SerFin 51 %5 | L
’ [}
Seried 0‘742”5 9 2 9 0‘20‘ 8 (3 %

Fonte: o Jtor

Av [i £9 dok ode[o d& ensur £ 0 — funcion gios

#
L

Wificou-se que os indic dores T v [id de convergente, @ ,vez que, C& o se observ ,n,

»
L.

T J)e[ ,49, scygsfgori jsdyr jori,dos indic dores™® seus respectivos construtos se

sitﬁ"; E"ﬂ ,de 0 {’A c ;g"f:i Js critic , ¢, do indic dor seried de fin pceir , S@rFin

)

que, p:‘(l;é! presl% ‘:-situise }?};0 de0 ,50 e np gresentlconverg‘cncil &Py,

te

& pres ,<%2, situ ;se pouco £, de O,50. Diferentd ente dos s€& entos piis dos



nteriok ente, py, s ' ostrs d, industri, {{r entiei , o indic dor identific £ o

N o

c& port’y ent{ 1dC p‘ present ,c jg sf fori j$¥ uitobo s tod s T ,de 0 F"/

Tabela 49 Cargas fatoriais - Indiistria alimenticia (funcionarios)

. Comunicacao Desempenho Identificacao Reputacio

Indicadores
A01 | A02 A0l | A2 A1 | A02 A0l | AQ2

ComGer 0,896 0,706 , , 5 , 44 59 7855 , 59
ComMKkt 0,634 0,886 8ﬁ 4 8,5 % 8,3 ¢ 85!/ 8,384 8,:;
ComOrg 0,841 0,869 /488 ,584 008 0’ 42 0,5659 0’ 7
Desemp 0’ L O’H 01,000 01,(500 5.8 ,825 0’ 2 0,8‘;,4
IdAfet 0 ,524 0’ & 0 442 0’ 5 P %,@75 %,827 0’ pL 0’ | 4
IdAval 08 4 0’ 8 0,41, 0’ 0,944 0,829 06 0’ /
IdCog 0,53 L 0’ Fé 0,520 0’ s’/ 0,917 0,930 0 %/ 0
IdComp 0,432 06 0,43 >/ 06 8 0,777 0,814 ,58 , 92
Etica 0’ f/ 0’ r/ O,495 0’ 9 0’ 8 0’ &5 %,846 00,504
Ger . X LI O,sﬁ% 0,5% oo, BT o6
Inov 0’ 995 0,398 089 0,4864 0,5 3 0,§2 L 0,829 0,566
Lider 0 445 0 ,583 0 ,5365 0 58 0 ,&2 0’ 6L 0,681 0,705
Relac 0’ 6‘~8 0 ,5 PP 0 59 0’ ) 0’ !',z 0’ 194 0,849 0,743
RSC 0’ 55 0 435 0 5 pe 0 S5 0 ,54 0 ,535 0,812 0,603
SerFin 0 38 L 0 4 w7 0 ,249 0 389 0 48 0 ,4e 8 0,474 0,504
Seried 5 » 5 42 558 > ., 804 o 49 0,872 0,824

Fonte: o gltofj

Const jou-se h yer v [id ;je disCi¥ in ate, pois, C& o se observ .0 gT pe[ ¢/49, S

#
L

% joresc yg sdec d,indic dor se enconir™ no construto que ¢ por e[e fob  do. Qu nto ,

] .

coine jid de, ,T pe' , )

n_ph yer probLéi .de cowine Jid de.

e

retr § , que esses coeficientes siti®s -se p jzo de ' ostr pdo

0
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Tabela 50 Colinearidade dos indicadores - Induastria alimenticia (funcionarios)

Indicadores HO1 H02
Tolerdncia|  VIF Tolerdncia|  VIF
 Const nte .
ComGer ) 0’ ?96 26 PP/ 0 ey 23 LU
ComMkt 0’ L 24 04 4, L
ComOrg 0 43 2,7,26 | 4 0 2 2, %54
Desemp 0 ,36) L 2,5 0 0’ ‘-969 5.2
IdAfet 0 3)68 4,8 0 28 N &
IdAval 023 %,ﬂﬁr/ 0 kS 30 wp
IdCog ,Lﬂ/ 5, {/ 0 ,218 4 28
lacomp 0327 e ater 2lo
Etica 0,‘»&7 5, (é'/ O,’B 4 2, P
Ger 0 3 32k 02 L4 3,59%
Inov 0 2 P77 3255 0 354 2,822
Lider 0 ,4839 20 4; 0 ,483 P>/ 20 52
Relac 0,224 4’464 0’4658 2,85
RSC 3P 2,05 0 3 L3
SerFin 5 w7 Loy 5 L
Seried 9 .8 § 5,”5?, (2 38 2, RS
\V) \V)

m,yé Depenﬂente: ReputR
Fonte: o utor

Av [i £.0 doh ode[o estrutur I funcion jios

# #

A% port yici , d, cY unic £ 0 p g

s P

identific £.9, d ’ identific £OPF reput £ 0 e,

L]
e

princiﬁ{r ente, d ,reput £ o p J,0 desy penho, n, y [1 £ dos funcion ,;ios,“c"i ostr d,

o
L L



us

S o e:pressivos os coeficientes d , reput £ 0 p J detéh in £P do desd penho,

R

not g ente p y, & pres ,<% 26 quesesitu, f ,de 0 ,8O . Not ;se que neste s ento

Ty B ,n, v [1 £.p dos funcion jios; s js de ﬁ d,vyigpd,reput £ o podd ser

_u_u_u_u_u

W

ezp[ic gos pe’ sV i goesn ,E'b unic £ o en identific £.0.
E.interess jite not y que os coeficientes estrutur js d , industri , #ii entiei , ; ostr ,

_»,

dos funcion ,;ios, ,3?6 JT]"; -se  Ps coeficientes dos hospit ;s kf e | o/}
respectiv’y ente p J, LH 2eH 7.
T b % ) r o
A y,i g p dos pesos dos indic dores T pe i{52'% ostrou que, p J ,os funcion jios,
LTespons bl[ id de soci [corpor Jiv, RSC‘c indic dorv ,iosop s, ,fof g od ,reput ¢ p.
A seried de geri Seried‘ obteve signific sici , pen sn % ostr,d & pres ,<% 2% queé

o indic dor qué¥ js contribuip y, ,foh £ od ,reput ¢ o.

Tabela 52 Importancia dos coeficientes -Indistria alimenticia (funcionarios)

Indicadores A0L A2

Significincia | Peso Significapcia | Peso
ComGer 8,4 W 0’5866 5, "7 0,38 [l
ComMkt 4, oI 02 Lafl 0 %%
ComOrg 9,985 0,'5 |_41 9,2 w7/ 0’ 4. W
Desemp L . 0 Q
TdAfet ,,4 00 9 0’ | g2 0’ LL46
IdAval % 82 0”4 >/ L4 0’ 8
IdCog 2(5" 0 ,440 3,49’5" 0 ’5246
IdComp é) -4 2,58 32
Etica L% 39 4 %‘35 0 22
Ger ‘—"‘50‘— O,‘—"/ O 4 8099
Inov Lo ppr/ 0 R % b
Lider Lisy 0 &7 0’ 95
Relac 0 L ‘—294 0’ gL
RSC %,222 0 232 2, Us 02 2
SerFin 0 23 00 %; L2 pey 0’ 42
Seried ., 2k L2 2,9 7/ ~ 338

\YJ \VAY) \V)

Oel' edosv [ores de t dos indic dores d ,reput £ 0 n_o s_po todos signific fivos,

¢ o se pode observ y n,T Jge[ 52. Pory , do™ € O™ odo c& o se procedeu p f

Lo,

d&  js™ ostr s, preferiu-s&r  pter @ ode o

s

te



Cq& p J g pentre s percepsoes de constr idores e de funcion gios

;!

i s f P dos pesos dos indic flores d;"y;{ ostr , de const idores T ?Ji 48 |
c& p pJ lt "{ ente ps indic éiores d;i{ ostrldos funcion irjos T ?e[ j/52“,"' ostrou hlyer

% jores diferenc § entre § percepsoes de constv idores e de funcion yios d & pres ,% L

J

SI)‘I uito proZ¥ os os coeficientes d ,re’ £ o reput £ o-des&s penho d ;¥ pres ﬁ% 2

n, y [ i £ de const idores e de funcion jios, enqu pto n & pres, % “h, W,
disson n jic ciy ;or entre § perceproes desses dois stakeholders.

‘g

[ 1 goes de - bos os stakeholders[ ,r 1 oS coeficientes estrutur ;s ﬁﬁi eros

?
£

invers*y ente proporcion js, pois @ coeficiente™ js b jzo dos funcion yios de A0 L
corresponde ¥ ™M s [to de seus consts idores, enqu nto“ﬂi [to dos funcion jios de A0 2

corresponde W "1 jsb jzodos consts idores de % 2.

4.2.4 Anélise da industria automobilistica

Av [1 £.o doh ode[o d& ensur £.9 - propriet yios de VCICU[OS

_._,_.,_,,

P¥ificou-se h yer v [id de convergente, & , vez que, ¢& o se observ ,n, T be[ L5%, s

e

cyg sfjori jsdw jori ,dos indic dores® seus respectivos construtos se sitﬁ"; }5’1! Lde

O,{'Hois se situ}'ig E:il 1d60’50 e tres :ﬁl ﬁd 0 0

fin pceir , SerFin ;™ bos dr ont dor ﬁl\/{) 2, fory os indic dores que obtiver’y o enor

Lider e, I_(lder‘ e seried ;1e

C ggl/f éorii.



Tabela 53 Cargas fatoriais - Indidstria automobilistica (proprietarios)

. Comunicacio Desempenho Reputacio

Indicadores

Mo1 | Mo2 Mo1 [ Mo2 Mo1 | M2
ComGer 0,868 0,811 LN < <N , 88

] ]

ComMKkt 0,782 0,813 8,5 2 8,5 g g 59
ComOrg 0,863 0,885 ﬁ) L , W &/ 0’ z
Desemp 0 98 0 8 -7 01,(%0% O1,0600
Etica 0’5696 0’ »/ 0’ 3 0’ w7/ %777 %886
Ger 0’ D 0’ & 0 5.3 0’ [ 0,685 0,925
Inov 0’ "16 0’ » 0 ,9 L 0 ,59 0,716 0,833
Lider 0 52 0 458 0 )5 ﬂ;*/ 0 ,361& 0,694 0,502
Relac 0 82 06 p=/ 0’ 0’ 2L 0,740 0,807
RSC 0’ 48 0, m O,552 0,904 0,751
SerFin 5633 0’ 44 0’ 0 ,5‘,’2L 0,644 0,597
Seried 55 - N .5 m o, 28 0,688 0,780

U U U U

Fonte: o itor

4 P>

P¥ificou-se h yerv [1d fe disct¥ in nte. C& ose observ ,n T pe [ 53, 3 jores

cjg 8 de ¢ d, indic dor se enconir’y no construto que ¢ por e[e fob  do. Qu pto ,

P T

coine jid de

e[ ,54 retr § ,que os coeficientes siti®y -se p jzo de

h yer prob['éi .de coyine Jid de.

-~y

0 ]

N
e

ostr pdo n_p

Tabela 54 Colinearidade dos indicadores — Indistria automobilistica (proprietarios)

Indicadores Mot Mo2
Tolerancia|  VIF Tolerancia|  VIF
L Gonst pite ‘
ComGer 0 355 2,818 0 ML 32
ComMKkt 0 ,444 2,25 0 ,5 L%22
ComOrg 0 3997 2522 0 23 434 L
Desemp 0 2 12l 0 2 4382
Etica 0 A48 2,423 0 335 2,985
Ger ,428 2,335 ,255 31915
Tnov 035wy 284 O3 1312
I T
Relac 0 ,’55?5 2, b 0 24 P14 4P
RSC 02 L 344 0 35 208 Lzﬁ
SerFin o L 2,43 : 0 )5 L‘%
Seried _ W 4 2,8 ,28 3,5,\ L
\YJ

P¥i ve Dependente: ReputR "~

Fonte: o utor

[« >
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Av [i £.0 doh ode[o estrutur [ - propriet jios de VClCu[OS

B [inh sgerjs, sduh ont dor sse s3b e[l'l";‘“'él il os de seus coeficientes T, p | .
55, h yendo equiv [fcnci . 0, re[ £.9 C& unic g oreput £ o e n, re[ £.9 reput £ o-

desd penho.

r

T pe[ .55 Coeficientes estrutur js — Industri , y“t'(') obi 1stic , p(opriet Jios

Construtos Parﬁm*e- Desempenho Reputagio R’
tros Mol | Mo02 MOI | M02 | Mol | Mo2
- path ,843 835
Comunicacio p 9 ‘7#83 8 ‘6 -
[}
Desempenho . 630 . 58
~ path , g oy é
Reputacao ¢ _ 934 L 95,93 8 0’ %7 0’ 9 P>/

L
k ’,”Ores signific jtes no nive 000 L
Fonte: o utor

o
£

Ay [1 £.9 dos pesos dos indic gdores T pe[ 5 ﬁ;‘I ostrou que , respons bl[ id de

r

2
L

soci , corpor fiv , RSC‘ ¢ o indic dor des jor peso n ,fé'éf posic o d, reput £ 0 d,

% ont dor, Nb 5 enqu pto n3M ont dor, 1\%2 o de™ jor peso foi , qu [id de do

~q

gerenci‘y ento Qer, sendo este o unico indic dor signific pte n , % ostr , d % ont dor,

1\/{)2.

"B bor,0el’ edosv [ores de ¢ dos indic dores d ,reput £ p indique que n& todos

) r

~aq 6 . ~aq
s_o signific fivos, c& o se pode observ Jn,T qu[ S preferiu-sé ater o ode o, segundo

»
L.

,{re?(') end g o de Bo“en e Lennoz, ‘99 L.
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Tabela 56 Importincia dos indicadores - Indiastria automobilistica (proprietarios)

Indicadores Mol Mo2
Significincia | Peso Significincia | Peso
ComGer L™ 0 AL gy 395
ComMkt 8, oL 0 3 B Lz,zﬁzpt 0 342
ComOrg 12,559 0 ,48 L5 0 454
Desemp = ‘»6
Etica L,q,s 0’ s L,%4 r 0 3L
Ger 2,4§)§ 0’ o8 3,19 ot 2
Inov 4/ - Ls & , 199
Lide L I O
Relac 2315 215 3 -k
RSC S 05E 0 D0ty
SerFin 0 ,883 00 58 0 ,543 00 4
Seried NN 5,\ A S N 72‘ k NN 2 W
\VA VARV U UU U \V AV
Fonte: 0 utor

Av [i £9 dok ode[o d& ensur £ 0 — funcion gios

L
B & ,d S ont dor g o processo de cowet ,de d dos dos funcion jios foi e ;cessiv'y ente

f

ento, obrig j}do que se process gse"ﬂn n¥ ero de respost S ﬁﬁ'b d ﬁue[e inicfif ente
projet éjo. Contudo, ¢& o o n¥ ero de respost S foi superior l/cinco por indic flor, & o
especific éio por H gr et ! Lk998 , preferiu-se correr o risco de ter lsignific ;J}Ci €0 erro
p gr o prejudic dos pe[d'f‘i _pho d}"j ostr , GHIN, 20 0 3‘ ;ﬁi p["e'b ente desprez i[l
r.

id de convergente, o , Vez que, co o se

»
S

Wificou-se que os indic flores'l% v
observlan },)J;,S "és cjgs f éori jis d::fi :ipri:‘dos indic ﬁlores“'b seus respectivos
construtos se sitﬁ"i Eﬁr lde 0 {‘E’/ iguns poucos se sitﬁ"i Eﬁr Lde 0 3
ocorre no indic jdor qu [id éle do geren&"i ento Qer‘ cf'zi ont jdorll\/b 2, cuj sCJg,np

A ezcec o

»
S

éingiu 0 ,50 .



0
Tabela 57 Cargas fatoriais - Indistria automobilistica (funcionarios)
. Comunicacao Desempenho Identiﬁca(;ﬁo Reputacio
Indicadores
MOl | Mo2 Mol | M02 | mp2 MO1 M02
ComGer 0,898 0,692 , 9, P ’i , 44 B , pe7
(]
ComMKkt 0,873 0,883 0 5% 0 0 ’555 | 4 0, 28 O, /]
076 0 0 0
ComOrg 0,%21 0,876 01, 01 0’ 6‘-8 0’ | /] 0’ »
Desemp ;m 000 000 y 9P gLl 85
(]
IdAfet 8 i!;(/ 8 59 0’93 “? %s %927 8,25 g,ﬁ
IdAval 0’ . 0’ 4 P 0, 6L 0,808 0,861 0’ gx 0’ [ 1]
IdCog 0 , M 0’ 0’ r 0’ 2, 0,984 0,935 0’ / 0’ /]
IdComp 0 65 0 48 0’ | 4 0 A4 0,771 0,598 ,598 ,455
Etica 06 2 0,8 O,‘h‘, 0,}'@ 0,67/ 0 ,845 %886 00,653
Ger 0’ 25 0’ Y 0’ | 2 0’ ) £ 0’ 9 f/ 0,831 0,455
Inov 0,4L 0’ 9 0’6 L 0,5 | 4] 0,9% 0 499 0,661 0,684
Lider 0 ,563)7/ 0 ,5 %7 0’ a0 0 Py __Ji 0’ ﬁz 0, 0,739 0,619
Relac 0’ 24 0’ / 0’2‘55 O,535 0’ p 0’ » 0,818 0,738
RSC 0’ 0’ 9% 0’ g 0’ r‘{ 0’ lﬂr/ 0’ A8 - 0,839 0,780
SerFin 0’ 5 006 0 47w 0 A 0 5 P 558 > 0,629 0,653
Seried L L LAY n,q)s 0,849 0,739
\V) \V) \V) \V) U
Fonte: 0 Jjtor

Wificou-se que os indic glores R T} B viid e disct¥ in hte. Cq o se
observlan ngew 15 ’iﬁ‘l jipres cJyg s de ¢ éilindic éjor se encont“r"i no construto que ¢é
por e[e foh fo. Qulid fedo gerenc“f‘é ento Qer‘ d'::l ont éiorll\/{) 2 é{]ui“t"w;/ B&  constitui

e ices_p. Qu o \,co[me ;1d ;le, ,T JJ J 58 retr § ,que os coeficientes sitﬁ'} -se !3 11 zo de
g?: ostr j}do n_p hlyer probLé! l/de co[ine fid éje?'é' bor P, ﬁr ont ﬁor N{) 2 os 1ndices
de W tenﬁ'i; sidd jores, provoc dos pe[oT‘; ,nho‘l enor d ; ostr ,



Mo1 MO02
Modelo Tolerdncia|  VIF | Tolerancia|  VIF
L Const nte
ComGer 0 29 45 ﬂ/ 0 ,24& 4, B
ComMkt 34 2,92 = , Lzz6
ComOrg ,25 4 % 0 L4l [
Desemp 0 zi)s 405088 0 ‘»68 5,9 ¢
0’ ’ 0’ ]
IdAfet 0 30 L 4,9 97 0’ @96 5
IdAval 3l 3 29 , 49843
0 ¢ 0 ]
IdCog 0’ 58 LLES 0 % ) 488
IdComp 0 353 2,86"52 0 2, yé
Etica 0’ 2597 4, 4 O,L, 9,'§Y/
Ger 0’ g s,i)sz 0’ 8
Inov 0 ,3§1) 2, ¥ 0 ,41946 225
Lider 0 29 2,55 0’ ) 5 é)
Relac 0 2 Q) 3,232 0 ,245 40 82
RSC 0’ 4 4O 2 0,28’5 1,57
SerFin 0 28 N 4 4/ 0 ,234 4, 2%
Seried | - 498 2, L ,282 3,542

r

i ve Dependente: ReputR=~
Fonte: o jtor

Av [1 £ o d® odelo estrutur , [ funcion jios

A% port Jici ,d  reput £ 0 p s, 0 desd penho €

_._,_.,_,,

T(JQJ .59 do que o foi n,

ol

ﬁ
e e

«q[

;s forte n, y

3

_._,_.,_._,_._,,._,

Tabela 58 Colinearidade dos indicadores - Indastria automobilistica (funcionarios)

,1 £ 0 dos funcion ,1105

1 g0 dos cwlentes p(roprlet ,,rlos de Veleu[os dess §

% ont dor 3 T qu[ ¢/55‘.15! bor , 0 coeficiente d gre[ £ o identific ¢_po-reput ¢ p sej ;& dos

<<(1I

coeficiente de defeh in £ p, que 0 dess penhot& ~tr

,forte dependenci ,d ,reput ¢ 0.

Tabela 59 Coeficientes estruturais - Indastria automobilistica (funcionarios)

C Parime{ Desempenho Identificacio Reputacio R’
onstrutos "
tros* [ mMo1 [ mo02 [ mo1 | mo2 [ mo1 | mo2 | mo1 [ mo2
. . . path L R A
omunicagao 821 BobLl 29,
)
Desempenho 0’ 58 0’ s/
. - path 952 359 6s -
Identificacio ¢ 5. B 348" 0 3 0,55;
~ path 8L 851
Reputagao p 27 90" 24.84" 0 (W 0 ,854

¥ Wbres signific pites no mveF‘ L

000

Fonte: o utor

js b jzos, os funcion yios reconhecCd , c& 0% osiry o coeficiente estrutur[ e o
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S o e:pressivos os coeficientes d , reput £ 0 p J detéh in £P do desd penho,

R

W, vez que se siti’y ¥, de 0 ,80. H, equl[ ibrio nos coeficientes entre reput £ e

desd penho n S du}"l ont gor lsj"f 5 os coeficientes de deteh in £ :,5' ] ost“r'i;h que |,

int[ wenci ,&  js forte p y , 3 ont dor ,1\/{) 2. Os efeitos d ,¢& unic g p sobre ,reput £ o

=}

s o not gos princip ¢ ente 1?}( ont ,dorll\/{) 2.

i . w

© i g0 dos pesos dos indic dores T be

ﬁ
[

)
~% ostrou que, p J, 0s

20y
funcion yios d % ont dor , N{) T s etlc E(tlc ¢ o indic ﬁor que™ ,is contribui p y

foh £.9d  reput ;:J),“'& pesodeO,0
% ont gdor , 1\% 2, o indic ﬂor oY gor peso ¢ <in0v £.0 Tpov, 3.,

Lre £ 0

,254 €& bor , N signific fivo e pe[ respons bl[ id ;1

seguldo d ,seried ;le ger[ Serled‘ ¢&  peso de
293 P
0 ) 2
seguido e[ ctlc tic ,,
guido p Etic , N
soci [corpor Jiv, RSC‘, o 0 232.H, Itern Jci ,n ,ordd  de% port yici ,dos indic dores
de PJ, outr ;1 ont ﬂor"“r ostr ado que ¢ d LU constroi ,reput £ 0 ,su  jeir,

pes yd3 ont dor ia1\/{) 2 est ;[igei'r"; ente 0¥ ,d ia1\/{) LT& coeficientes estrutur js de

0% Le 08 L5 respectiv?y ente.

Tabela 60 Importancia dos coeficientes - Indistria automobilistica (funcionarios)

Indicador Mo1 M02

Significancia | Peso SignificAncia | Peso
ComGer Lmio 0 392 93 2 0 ,58$ .
ComMKkt s 5 348 5, 49 5 2
ComOrg ‘—g)/*'/ 8,"5 | 4 ‘— 8"‘ L 8,"5 >/
Desemp L . L .
IdAfet 0 96% 00> Q58 002
IdAval gy 0 ,q82 %“8 0 .54 W7
IdCog 5, L8 0’ i 2 4 NG
IdComp 428 0] Lo 595 o0
Etica 2, 29 0 ‘9‘ 0 9 4
Ger 0 %49 0 00‘4 0’ g7
Inov 552 0’ ls 2,‘-8 0,3 3
Lider L ppr7 0 Lé) L,EG " 0
Relac O’; 006) , 8 0’ L
RSC L5k L{/ %,24L 0,232
SerFin 0 43 0 0 242 o Oé
Seried %,4 8 98" L8 N

U UU

Fonte. o jutor



Oe ";";‘ e dosv [ores de ¢ dos indic ﬂores d Lreput £.0 T be[ B O""‘i ostr ,que [guns

indic dores n o present j*f signific yci, est jistic, Pord , do™ € 6% odo ¢& o se

J

procedeup s, $ s db ;s ; ostr 5, nteve-se 0 ode'o.

6
*yii F£P dos pesos dos indic ,dores d ; ostr , de propriet L;ios T PJ_: 5,

r

{ ostr ,dos funcion yios T be % ostrou h ver

20y

diferens § entre S percepeoes de propriet ,;(105 de VClCu[OS e de funcion ,;(105 d?i ont ﬂor S

¢

& p J Jiv’y ente ps indic dores d®

»
e

As V[ i poes de™y bos os stakeholders torn J* os coeficientes estrutur j$% js proZli os
no ¢ so d,% ont dor, Nb LM o % , propriet yios e funcion yios dest s™% ostr s

reve["f; ser d&  gnitudes proZl d s os efeitos d ,reput £ o sobre o des& penho.

4.2.5 Anélise das faculdades

Av [1 £.o dd ode[o d& ensur - Funos

_._,_.,_,,

- ) )
P¥ificou-se h yer v Ld ;je convergente, o »Vez que, Cc& o se observ .1 , T b[ B L S

_., "

c yg sf jori jsd3r jori ,dos indic doresd seus respectivos construtos se situ’y £ ,de

e e

res se situ J ; ;ﬁl ’~deO ,5O e ,eices p not ye [ foi encontr ;1 n f £u [d ;le % Le

se refere p indic dor seried de fin pceir , SkerFin ,cuj ,c yg f fori [ foi neg fiv ,
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Tabela 61 Cargas fatoriais - Faculdades (alunos)

. Comunicacio Desempenho Reputacao

Indicadores

Fo1 | Fo2 | Fo3 | ro4 | For | Fo2, [ Fo3 [ Fo4 | Fo1 | Fo2 | Fo3 | Fo4 |
ComGer 0,775 0,922 0,907 0,819 .59 > , 599 L AL 85P7 834 W
ComMkt 0,771 0,894 0,881 0,747 34&{9} 0’ m 3'? 8548 3; é g 0’ mg,"d
ComOrg 0,821 0918 0,941 0,886 w0 6L 0’ 4 ‘ir/ 0’ | /]
Desemp 0,57 0,8 7/0,5]9/ 0,%/ Ol (ﬁ) 01000 Ol 010500 | 8'/ 8@2 8.8
Etica 0,5‘5 0’% 0’ L 0’55’ O,4V/O,r‘¢ 0 o %677 %857 %717 %,'}})1
Ger 0’ z‘: P'/O, » 0’ ” 0’ 8 0} P’/O, | < o ™ ‘HL 0,832 0,837 0,877 0,858
Inov 03e o Jx/ SN 2 0’ px; 0 ,5648 oh4 0709 0789 0651 0,548
Lider 043 o » 00 B 62 g 2597 0’ » 0’ 0 ,é&s 0,542 0,900 0,746 0,701
RSC 0 % o080 o 4 0’ | 4 0 »/ 0,86‘9 0’ ,/ O,Gr 0,806 0,923 0,900 0,828
Relac 07 ét 0 O,5§)5 0’ r*f 0,50, 072 0’46'/ 00 g0 0708 0794 0592 03812
SerFin o L 0 s/ 0 "5/ 0 V/-O 58 0,%/ 0 »/ 0,5%9 -0,079 0,859 0,798 0,736
Seried 498 PP, 99 \,50 » ,995 L P - 0,590 0,828 0,812 0,741

\vJ \vJ \vJ \vJ U U \VJ \VJ \vJ

Fonte: o Jtor

. - . - o .
Av Ld de discti in Aite pode ser verific g, pois, c& o se observ ,n,Th [ ’ ‘7:& jores
cjg 8 de ¢ d, indic dor se enconir®y no construto que ¢ por e[e fob  do. Qu pto ,
co[ine yid de, ,T be[ , lretr § ,que os coeficientes siti® -se p jzo de 8’:‘! ostr pdo n_po

h yer prob['él .de co[ine Jid de.

Tabela 62 Colinearidade dos indicadores — Faculdades (alunos)

Indicadores FO1 F02 F03 F04
Tolerdncia [  VIF Tolerdncia[|  VIF Tolerdncia [  VIF Tolerdncia|  VIF
& Gonst te
ComGer Y 52k Lolg , 83 5,453 234 42 w7 288 2,5 PP/
ComMKkt 0 528 L.895 0 295 138 p7 058, 2 »r/ 0 53 L Lgs2
0’ ’ 0 S 07 ’
ComOrg 0 5 0 0 253 3,94 0 99 Q Lp7 0 355 2,8
Desemp 0 L 2,@7/ O,Lss 5319 0,232 43 L 03 Ll 12
Etica 0 555, 82 0 28 4,5 w7 0 AL 2,446L 0 ,4@3 2,383
Ger 0 35 1 0 ,249 4. 15 0 2 18 L 0 3 2,8 %7
Inov 0 9 L &4 o 284 3,05 Ly 0 492 205‘4 0 ,583 L py
Lider 0’ (P/ 488 L99 502 | 4 03 WP 2 54 0,5%3 s w7
Relac 0 ,549 L83 0’ 22 4,422 0 429 2,329 0 ,285 15713
RSC o"? L 2,219 L964 5, -ppr7 0,258 3.8 W7 0,29 L 3, 1‘,"/
SerFin 0 o L 448 0 2 9 3,y 0 3@ 3L 0 485 20 2
Seried _ o, 58 L5l 283 1,538 N AN CAS P 288
J \v) \v)

P¥i ve Dependente: ReputR
Fonte: o utor



55

Av [1 £.o doh ode[o estrutur , [ [unos

_._,_.,_,,

Os coeficientes estrutur ;s T be[ i‘ ;mglr 1P ; 4 jJes superiores % ,80 nos ¢ S0s d S
f gu[d des FO 2, %3 e % 4e i ﬁdeo , Pho ¢ sod ,{IB ‘*'A«ql, ostr ,d ,f cul [d e % foi
r.

N jor do que ,sa'éi Js,oquet ivez poss ,ezpic yp jte dess v ji £ 0.

B [inh S gerjs, § fgu[d des %2 e %3 se §§'é JB"; "% ©b os de seus

coeficientes, h yendo equiv [%nci 0 ﬁre[ £P C& unic Fp-reput £ oen 18<re[ £.9 reput £ 0-

desd penho. Pode-se observ Jquen, | pu[d ;le 2 n, y [1 £.p dos Eunos, »Teput £.0

oferece y1  js [t eﬁp[lc £9d sv Ji poesno des® penho, e, no outro e iTE o, of pu[d fe
FO “¢ ,que present dependenci i enor do desd penho' & re[ £.0 ,Su reput £.0.

Tabela 63 Coeficientes estruturais — Faculdades (alunos)

Construtos Parime- Desempenho Reputacio R’
tros* | Fo1 | F02 | F03 | Fo4 | Fo1 | Fo2 | F03 | F04 Fo1 | k02 | F03 | Fo4
. . path L 885
Comunicagio Os, wowrls, w9 a2 841 3
é
Desempenho O,S?L 0 é/ 0’ - 0 52
- path é 7
o7l
Reputacio ¢ 9,4884 94444 gmw 95142 00 2 o™ "™ g 8

¥ %res signific _ites no nive

000 -
Fonte: o utor

O v [ igp o dos pesos dos indic ,dores T be[ 62["[ ostrou que ,
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Tabela 64 Importincia dos indicadores — Faculdades (alunos)
Indicadores FO1 F02 F03 F04
Significancia | Peso Significjncia | Peso | Significancia | Peso Significincia I Peso
ComGer 4, "L86 g 49 EDLEIEES 0D 9 3185 0 [E)
ComMKkt 429 0,4@ ,894 0,3 2 22,9.9 00 8 L3 pey 3w
ComOrg 499 0L4 8 24,94 - 0348 2292 0 4 L%/2 0‘:432
Desemp
N
Ger 4.89 0 A5 0nd 00 L 92 0’ ] 29)055 0 Oz 5
Inov 2 4 23 5523 55 944 98 Ll 4
. ’ 0’ ’ 00 o6 00 06 00,66
Lider ‘:3639 O,Lr/ %,92 0,,57/ , 8 O,Lz‘» 04 o’L
Relac L % 0 ,Qé 543 0 48 B3 0 88 L5 w7 0 S g
RSC 30 | 4 0,2536 %, o4 0,02 2,9 4 O,U-S L9 & 0,235
SerFin Sls py 208 L4 L O,Lép‘» ,&Lz O,U» L,s% O,LSL
Seried 299 .9 ) ,ﬁ? .39 q,,\,, ) ,\Q)\ 85 o, 82
\VAv) \V AV \vAviv \VAVERV) U \vJ

B bor .0 e“:"; e dos v [ores de t dos indic gdores d ,reput £ o indique que n&  todos s L0

»
L.

signific fivos, c& o se pode observ Jn,T b J . 4 preferiu-se' ;}ter“('h ode[o.

Av [i £ dok ode[o d& ensur £ .o — funcion jios

B dusdgquyrof pu[d des dificu[d fesp g, ‘,<00[et ,de d dos dos funcion jios for’y

M jores, o que resu[tou“'éi ™ ostr s p jzo do™ il o est J?e[ecido. C& 0,4 ™ bos os
C $0s, 0 no ero de respost s foi superior ,cinco por indic dor, ¢& 0 especific fo porH jret
i. Lk998 , preferiu-se correr o risco de ter igﬂ p}f‘é etro prejudic do pe[oﬂt'} nho d g

™ ostr s Sk p['é‘b ente desprez J 5.

Wificou-se que os indic dores T v [id de convergente, & , vez que, C& o se

»
S

e

observ ,n, T be[ . d, scyggsfgorjs d":“I jori , dos indic gores“'b seus respectivos
construtos se sitﬁ"i Eﬁr ,de 0 {‘E’/ iguns poucos se sitﬁ"i Eﬁr ,de 0 ,50. A e;ces 0

not ,,ye[ ocorre no indic gor seried de fin peeir , S@rFin d,f pu[d de IB 3



Tabela 65 Cargas fatoriais - Faculdades (funcionarios)

5 P

X Comunicacao Desempenho Identificacdo Reputacio
Indicadores
Fo1 [ Fo2 | Fo3 | Fo4 | Fo1 | o2 | F03 | Fo4 | FO1 | Fo2 [ F03 | Fo4 FOI | Fo2 | F03 | Foq |
— ¢ P

gomGer 0,820 0,909 0,821 0,904 9% ? o B%, por 00 2 o qrt: 0’ . 08% o 8@ 0’ 8 4

omMKkt 0,916 0938 0,863 0918 i/ 0,8 3598 8y LM 83 1488 ti 826 r/ 689 0 &
ComOrg 0,949 0913 0857 0948 7/ 0489 RS .1} LY 4126 0’ 08 0’ ,883 0 é)
Desemp 0’ p O8&/0 ) O,SL 010(9) 1000 1,000 01000 , s .85 P 8 7/085 0882 08@ 0,86)4
IdAfet 0’ 08 o o L el %,725 %852 L2)575 %7%7 0’ é)r/ O,858 o TP 842
IdAval 0’ m 0’ N _ 0,8634 0’ 5 LIPS LIS ﬁ 0,687 0,804 0,662 0,792 8695 o8 3L 8659 038 P
IdCog o & 0% 5684 I 0,851 0 Mg L 0,844 0939 0845 0,801 0 S0t 88 V’/O 0 58
IdComp 0’ 43 084 o 0’ #6/ 0’ 643 08 8 o @ 0,949 0,960 0,939 0,889 , r‘sL 4]
Etica o O,594 0% o0 38 oo BT 0,923 0’ 84 L 092 9486 %,760 %,811 %752 %834
Ger Y AL 03: 0 0 o s ' i(/ 07 g o 9&:5 0 w 0,635 0,863 0,617 0,604
Inov 0 e o pe; 0,4% 0" 6p 0’5‘5 9 rﬂ 0’ 4505 0,5586 O,5.,&!1'/ 0’ L 0,679 0,751 0,532 0,650
Lider 0’ 43 0’ P 0,5‘L 0’ e o T o S 0 o &3 0’ mo 6§ grx 0,759 0,783 0,697 0,714
Relac 0’ 8{'/0 9L 0’ 0 0,5% 0’ 6L 088 o q4 0588 LA 884 0,775 0,964 0,788 0,644
RSC 0’ L 0,8 4 0’ 0’ |1 0’ é)s 0’ P/ 0’ 12 0’ [ 1 0’ K/ 0,84L 0’ 0’ 0,889 0,884 0,853 0,815
SerFin 0’ ; 08 3 O,Lr/ 0,53 L O,SSL o o’%? 04 4828 0,2682 ok 0755 0878 0271 0,550
Seried ‘h/ 559 WP R P g W W oGS T W % 0,877 0,847 0,784 0,806

U U \VJ \VJ U U U U U \Y) U \VJ U U

Fonte: o ptor
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r

#
Lo

Const fou-se h yer v ,id de disctf in pte, pois, ¢& o se observ ,n , T be[ , 5, Su  jores

cJyg s de ¢ d, indic dor se enconir’y no construto que ¢ por e[e fob  do. Qu pto ,

. . o6 - . g . -
co[me yid de, ,T be[ . retr § ,que os coeficientes siti’y -se p jzo de ¥ ostr pdo n e

0
h yer probLét . de co[ine Jid de. Ezcec o se f z o indic dor Cc& unic £.9 org piz gion !

]
L

Gy Org py, ,f ;;u[d de %4, cujo WF jginge 23 W present, port jto, [gﬁ:

prob['é! ,de co[ine Jid de.

Tabela 66 Colinearidade dos indicadores - Faculdades (funcionarios)

Indicadores FO1 F02 F03 F04
Tolerdncia|  VIF Tolerdncia|  VIF Tolerdncia|  VIF Tolerdncia|  VIF
L QOnst nte
4 é é é é é

ComGer ) pIP 25 02 E 8 0’@; 4,84 N
ComMkt 0,‘-82 55 O,L“ i)l >/ 0’ 4 3,462 0,‘%9 | 4= 4l
ComOrg 0.5} O oL N S O L L.
Desemp 0,244 4.9 P O,‘§8 ms O,Lzz d%@ 0,‘5 ,40
IdAfet 238 428 , 2 8.5 W7 , 52 4,943 244 4, 94

0 0 L& Jj 0 07"y
IdAval ,2? 4, N 4 , =9 5,924 .85 2

0 2 00,0 0 07 ¢ L
IdCog 0,2 & 3, zg 0’ 4, vy O,‘-S 5,559 0’ 4 \
IdComp 035 2,8 O,‘»V/ 5,589 O,L@t/ 582 0,‘4@ @Pz
Etica oy 535 Doz sy o opo Vel g
Ger 0 ,25 3,964 0 253 1,94 P/ 0 ,é)u 4, ®7 0 ,2? 4, p/
Inov 03 | 4 2, i;'/ 0,2 »/ 3,59 P71 0,5 s Log L 0,2 | BN < 4]
Lider 453 2, 242 4,133 ,258 1.8 r/ ,295 13 9;

0 2 2 O L 6 O 0 2 L
Relac 0 283 3,539 009 ,99 O,L9 524 0 235 472
RSC 0 223 4,483 0’ ey 9,845 0 ,24& 4,4 0 VA 4| 1,598
SerFin 0 24 - 4,149 0 N 4 mﬁ% 0 4 e 2, Li:’\ 0 243 2,9 -p7
Seried . A% 3.2 o224 4.4 ., 98 5, 4 oL 5, 183

Pi ve Dependente: ReputR
Fonte: o utor

Os coeficientes estrutur jS™ osif®y que , ¥ portpci, d, identific g0 p J,

2
L L L

reput £ 0 ¢ i js b ji,dentre os se& entos f¢ gui estud dos. Pords , reconhece-se

¥ port Jici, d, reputg o pJy, o desd penho, n . N [i £.0 dos funcion yios dess $

A A
— s

e

)
f ;;u[d des, confol e se depreende dos coeficientes estrutur js e de defeh in g o0 T pe[ , P
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Tabela 67 Coeficientes estruturais - Faculdades (funcionarios)

Construtos Parame Desempenho Identificacio Reputacio R’
tros* [ Fo1 | Fo2 | Fo3 | Fo4 | Fo1 | Fo2 | F03 | Fo4 | Fo1 | Fo2 | Fo3 | Foa | Fo1 [ Fo2 | Fo3 | Fo4
s . path 85 95 B _82 . 420 421 5]
RS Lwga 1m0 &, 44 Lo Lisoo 3.7 3.7p T
Desempenho 0’ 48 0’ 0 V’l/)

X _ path 22 55 4% 38 u 6
Identifi LR > , 8‘-9 45 ,
dentificagiio 15 ot 2 % 3,90 0

- path ,882 ,894 N 6
Reputagio Q_&p Qu)g ‘929 950 052 5/,94 ", »%,8 ]

* *bres signific ptes no nive

000 ©
Fonte: o utor

S_p e:pressivos os coeficientes d , reput g o p y, , deieh in £ do desd penho,

s
o L

"W, vez que se sita’y £ ¢deO,80 e prod 'y de ,90 pr.sfeg [d ,des %4.

0
B bor ,o0s coeficientes d s re poes C& unic £.p-reput £ p e identific £ p-reput £.p tenh’y
I

v yi do entre § qu fro 4 ostr s, not ise h yer equi'1brio nos coeficientes entre reput £ 0 e

desd penhod  tres d S qu jro f ;:u[d fles F® ‘:IB Te FO 4‘. Essés €% o equ{ 1brio ocorre

C  os coeficientes de defeh in g o, poish js de PBE/d Vg o d, reput £ 0 podd  ser

’pWIC ﬁos pe[ v 11 £P de seus indic ﬁores Dest £ gse f pu[d ;je FO 2, cujo coeficiente de

J

det€h in £.p jingiu ,9% PGu sej , Vi goes nl/?(') unic £ 0 e n ,identific £ o e:p 1“0'3

0

93, PPd s v ji poes d ,reput £ p.
[
O, v [i £.9 dos pesos dos indic dores "11 pe[ , 8% ostrou que, p J, 08

sl Py
Lo L L LD

funcion ,;(ios, s respons bl[ id ﬂe soci[ corpor ;1v RSC ¢ o indic ﬂor ques ,is contribui

P, ¢f"ii £P d sreput £.0, seguido por [1der e, leer‘ seried ;le ger[ Skerled étic , B
Etic , ‘ equ, [1d ﬂe do gerenci ; ento (‘(er‘. T"; b&  entre st ;;u[d fles percebe-se h yer

diferem: s gentuds n, fols £.0 d, reput £ p, c&  os indic dores se [tern ;}do“'éi

¥ port yici ,deW ,p g ,outr,



Tabela 68 Importincia dos coeficientes - Faculdades (funcionarios)

Indicadores FO1 F02 F03 F04
Significancia | Peso Significancia | Peso | Significancia I Pesp Significancia I Peso
ComGer 7 239 3L 345 [0 4L 24, W7 O 2
, , , , , L ,
ComMKkt 30 , {Qa 838 L 32,? 83 I/ 451 83 7 2,289 8,3462
ComOrg %5 392 12 % A B 3P 35ss 14
0 (U 0" 0 0", 0 07"
Desemp 0 0 00
IdAfet ﬁr/ OOEV/ 432 O,Lsz ,J'V/ O,Ls 0,% O,LL
IdAval 05, s 0,5 4 2,8 - 0398 %,9 0,5% 845 0,3&
IdCog 4023‘ 0 43 L,es | 4 0 49 L,é)eg 0 ,429 4324 0 »/
IdComp LO 9 0,84 1 5P 0,350 0,533 —O,Ué 544 -0,292
Etica 035 0 4 29534 0 ,20 o L’ﬁ;’ 0 2P 2,9 P/ 0 225
Ger 05 25 % | 4 .8 ﬂ/ | 4 4% L 2,2 W7 28
q{l 0 O 2 é 0 0 O 2 0 221 O 2
Inov 235 0 25 0,8, 0055 34 0 55 0 32
Lider 4w %4 s 97 4 0 L Qg L3
0Ny a5 0g o)), 6 0 0766
Relac 2,224 0 S LI 0,,99 A3 0" 26 458 e
RSC 1,458 2 WP 05 Q) 42 05 L 4 2,928 23
. q 0 %é) 00 06 0706 a 0 L
SerFin 34 0 24 ,245 0,‘98 0 4 00 , 43 o 5
Seried % 4& 239 1595 o, 48 ) ,%Oﬁ .29 Q,,\, 9 ) ?529
\vJ \VJ \VAV) \viv) \VJ

Fonte: 0 Jtor

6
O e e dosv [pres de ¢ dos indic dores d ,reput ¢ o T pe[ , 8" ostr,que ,

inov £ o Inov ¢ o unico indic dor que n_p presentou signific yici ,est fistic ;& nenhds
d s ostr 5. Pord , do% €% O odo ¢& o se procedeup g, sd& js ostr S pteve-

se o ode[o.

unos e de funcion Jios

»
- e e

Cd p s s pentre 5 percepsoes de !
A

)
0 dos pesos dos indic dores d ;" ostr ,de [unos T Jge[ , 4,Cl p sV ente

#
Lo

. . . U .
ps indic dores d:‘; ostr ,dos funcion jios T( qu[ , 8 X ostrou h yer diferenc § entre §

f

percepsoes de ,unos e de funcion jios. A{'b d ﬁora'éi de% port Jici ,dos indic dores ser

diferente, os funcion yios y i j*% ,seried de ger[ Seried e ,étic , Etic M e[hor do que

: ]

0S ,unos.

As yligees de™* bos os stakeholders torn T os coeficientes estrutur j$* uito

# s
LZ L

proZ¥ os. Assk [unos e funcion yios dest ' ostr § reve["f; ser de” o W Ty
% gnitude os efeitos d ,reput £ o sobre o des& penho.



g

4.2.6 Analise do conjunto dos clientes

Apos p iis dstod s 5 pres s seussé¥ entos, desejou-se conhecer o ¢& port’y ento

dos d dos T fos no conjunto, constituindo-se du s ndes ; ostr W . PJ

I

stakeholder cwlente outr ,p J , 0 stakeholder funcion ,110 A™ ; ostr , ~dos c'ientes, Sﬁl

r

entendidos todos o0s p gientes, p ss geiros, ,unos, propriet yios de pid oveis e

'gv

cons idores, tot [izou L4 respost S, cuj , distribuic o foi present d , no Qu dro 2

aterioh ente present go.

r

Av [1 £.o dd ode[o d& ensur £.9 - clientes

_._,_.,_,,

C& o se pode observ an,Tpe ,

r

+ 4 ostr dos c[ientes present ,v ,id de convergente €

I

\% [jd de disct¥ in pte,ﬂﬁi . Vez que, ezceto 'ider e, L(lder‘ e seried ;le ger S\erled‘

todos os indic ;lores“fb cJgs f ;orl ;s superiores | F/p J.c ;l“ﬁl dos indic ;lores .

e

4 jor c fg;,f iori ! se encontr ,no construto que constitui. O indic iior [ider w,mzjesf'zi uito

e

pro o do% ¥ o idel 0 {“Vé’ seried de geri lpresentou“ﬁi P g‘f‘j ento™ 20??' N

)
ind ,se encontr Lo, deO, 0

d d ,por Chin ‘?98b\5‘6¢ o geit ,,ye[ p J,esc, [ S nov .

Tabela 69 Cargas fatoriais - Clientes

Indicadores | Comunicacio | Desempenho | Reputagﬁo
ComGer 0,858 , 59 Fé
ComMkt 0,811 8 ’5645 8
ComOrg 0883 , 9 ,
Desemp Ol 000 % por/
Etica ,508 ,764
Ger O 6262 >/ ‘2 0,817
Inov , 262 5 8 0,710
Lider 856 L 8%"5 0,698
Relac 0’ L7 0% I/ 0,724
RSC , S{F 0 7 0,864
SerFin O’ w7/ 0 5 WP 0,721
Seried s 4 P 0,628

U \vJ

Fonte o ptor



L

A™; ostr,n_p present ,prob['ét sde coWine yid de, pois, confol e s& ostr ,n,

e

T qu[ . (r’/o P¥ de c 4 ,indic dorn p ¢ superior , 8

Tabela 70 Colinearidade dos indicadores - Clientes

Indicadores | Toleréncia | VIF
L Const nte

ComGer 0 A4 2 2,48 P71
ComMKkt 0 ,50‘»7'/ L9z2
ComOrg 0 jl‘fo 65 2.4 %/
Desemp 0 9 2, P8y
Etica ,48 2,83
Ger 8 4 % ZQ 94
Inov 0 s Log3
Lider 0 ,5 w7 L ?
Relac 0 5.9 o7
RSC 0 395 2’56;52
SerFin 0 9 L ‘-56
Seried . ,539 L85

'Yl ye Dependente ReputR
“Fonte: o itor

e

E7* in pdo-se ,¢& un [id de entre os construtos const fou-se que e[ , & superior

5 jc ,consider & 1% ,p s ,esse tipodep 7 ; etro. A reput £ 0 presentou 0 ,55 de

070’
C& un [1d ;le e “'(‘i unic £P 0’ /NS corre[ goes entre os construtos est o present d sn ,

T be[ P PEE osit™y que h W ,re[ £ de proporcion [id de entre os construtos, ou sej ,

evo[“'él juntos e n ""I Y direg p“ﬁi ,Vez que seus sin js s_p positivos.

Tabela 71 Correlacio entre os construtos - Clientes

Construtos | Comunicagﬁo | Desempenho | Reputacio
Comunicaciao

Desempenho V% L

Reputacio 5 ,82\ ., P -

" Fonte: 0 pitor



Oely

e

pJy,est,yostr,py,o nwe[ de

S L

#
L

00

qu [id gde do gerenci’y ento Ger e ,étic, Etic, s_o os indic dores ¢& ™ jorpesop J,

5. A respons prid de soci[

K

Pl

e dos pesos dos indic dores T pe[ , P7indic , que todos s_o signific fivos

corpor fiv, RSC, ,

’ ;
e Lz

¥
s

fob g o d ,reput g o, n ,perceps_po dos c[ientes que C& puser's est ' ostr,

Tabela 72 Importincia dos indicadores - Clientes

Indicadores | Significancia | Peso
ComGer 49,388 4 W
ComMkt 44,49 0 3 “5

s 0’
ComOrg 5344 - 0 ,4Q4
Desemp b
Etica 056’ % 0 ‘-g'/
Ger ,82 0 2 A
Inov "56,9 %’/ 0 Ug
Lider 34 0 2
Relac 2,544 0 84
RSC Lo 54 0 O“ I
SerFin 4,9 %’/ 0’ ‘éh
Seried 2,44 D

\V AV

Fonte: o utor

r

teve pontu £ 0% jor do que ,C& unic g_p gerenci ,,

r

c ientes que

r

#
-

A ¢ unic £ p org piz gion

sendo , C& unic £ 0 de marketing M enos e:pressiv, n, perceps o dos

& puser'y est'y ostr,

r

Av [i £.0 dd ode o estrutur ! c[ientes

2
L L L

Os coeficientes estrutur js T gge[ . P ost“r"y; que o efeito d, C& unic £.p sobre
reput £ o ¢ de gr jt<1dezlconsider£\</e[. D& €% & odo, ¢ senst o efeito dlreput FP sobre
o desd penho. O coeficiente de deteh in £ confilv , est, const § £.p, d éio que, n,
g(y df Vgifoes no

perceps 0 dos c[ientes, sV Ei poes n, reput £p e :p[i“c"y;

desd penho.
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Tabela 73 Coeficientes estruturais - Clientes

Construtos | Parametros* | Desempenho | Reputacio | R?
th 8
Comunicacio Lo 0 %3
t (r 8
D h L
esempenho ,
P 00
- path , PP/ é
R , W7
eputacio . 2 08, L 0

L
x ’,'ibres signific jites no nive 0 -
0Fonte: o jutor

Consider ndo-se os efeitos tot js dos construtos, ou sej , os efeitos diretos e indiretos
,que & construto est , e 7posto no's ode[o,“fé' -se que & incr& ento de & ponto n,

! ! 6 .
¢ unic ¢ o fet,o0desy penhod 63 ponto, e 0 inci& ento deW ponto n ,reput £ 0

0

provoc ;¥ ,v ji £ o de. , PBPponto no desy penho,ct oseven,T be[ , W

0

Tabela 74 Efeitos totais dos construtos - Clientes

Relacoes [ Coeficiente | Significincia
Comunicacio - Desempenho 0 3 3.5 4
Comunicacao - Reputaciio 0 ,8@ gﬂ)?%

Reputacio - Desempenho " 7 8 L
¥ %res de path signific ptesp y ,p 2. ,mU L N
Fonte: o utor

4.2.7 Analise do conjunto dos funcionarios

Av ii £.0do ode[o d@ ensur g p - funcion jios
A“"; ostr , dos funcion jios tot iizou ‘»0-25 respost 8, cuj , distribuic_ o foi present d ,
ateriol ente no Qu dro 2. C& o se pode observ y n, T pe[ , B7 % ostr, present,

v [id fe convergente e v [id de disct¥ in jite, pois todos os indic ,dores“fb c yg st gori js

I I
— —

»
e

superiores 5’ {‘E’b flzﬁ' R ":‘tf Jorc yg f jori [ no construto que constitui.
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Tabela 75 Cargas fatoriais - Funcionarios

Indicadores | Comunicacao | Desempenho | Identlficagao | Reputacao
ComGer 0,827 0’ 0’ 9L 0’ ﬁ
ComMkt 0,863 %%5 ,599 >/ 0
ComOrg 0,893 , 25 0’ ;’é
E;Zi-mp O,rj 100 %K/ 0 1/
et 0,“554 0’ 624 865 0 83
IdAval 06 5 0 44 0,899 0 |/}
IdCog 0’ 98 0’ “ e 0,941 0’ 1]
IdComp 0 ,548 0 ’5658 0’7641 ,5
Etica 0’ fg 0’ 655 06 w7/ L6,855
Ger 0’ 0’ 49 0 L 0,840
Inov O,586L 0 559 0 56 0,706
Lider 0 ’56 >/ 0’ 5 >/ 0’ 6% 0,740
Relac 0’ ﬁ58 0’ 62 4 06 4 0,817
RSC 0 4 0 0’ 536 0,808
SerFin 0 ’56 w/ 0 ﬁ% r/ 0 ,5‘;4 0,668
Seried ., W P o, 4 0,805
” Fonte: 0 itor M

A% ostr ,n_o present ,probLét sde coWine Jid de, pois, confol e s& ostr ,n,

T be[ . &'b ¥ de c d ,indic dor ¢ inferior

L
20"
Tabela 76 Colinearidade dos indicadores - Funcionarios
Indicadores | Toleriancia | VIF
Qonst nte
ComGer 0 4L 2,438
ComMKkt 0 jo% 2,45
ComOrg 0" Ztg'/ Z,ﬁ
Desemp 0 3 2.8 PP/
IdAfet 0 38 3oL
IdAval 0 342 2,%28
IdCog 0 2 P LR g/
IdComp 0 4 P 2, g
Etica 325 2
Ger 8 34 s 2938
Inov 0 ,53% 7
Lider 0 ,524 L9 >/
Relac 0 392 2, 5054
RSC 04 L 2, @
SerFin 0 4 4 2,4 P
Seried . 5 50 p=/ o ga

P¥i yve¢ Dependente: ReputR

Fonte: o utor
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E7* in pdo-se ,¢& un [id de entre os construtos const fou-se que e[ , ¢ superior ,

$ I

6 . . .
, -deTH un [1d fdeeosdd js construtos for'y superiores |,

»
S

, 9. . A reput resento
0y 2 ePUL £ presentod,
0 P27est ;}do, port jato, dentro dos p}/'fg,z etros rect end ;jos. Qu nto \ﬁcorre[ £9 Tk pe[ N

PPPh W ,re[ £ o de proporcion [id de entre os construtos. Ess ﬁcorre[ £ 0 positiv , entre

os construtos peh & que s hipoteses H'-e H2 n_p s¢f*y rejeit d 5, ou sej , pode-se

:ﬁh J que ,identific £ p org piz gion ! e ,reput £ 0580 positi?/"; ente corre[ giond se

»
L.

que , C& unic g o corpor fiv, e , identific £ 0 dos funcion yios s_o positiv’y ente

e

r

corre gion d s.

Tabela 77 Correlacio entre os construtos - Funcionarios

| Comunicacio | Desempenho | Identificacao | Reputacio
Comunicaciio L
Desempenho 0’ . L
Identificacio , W , L
= 0 0 L
Reputaciio .89 L LN
U U U UJU
Fonte: o utor

(0] e“;";{ e dos pesos dos indic dores T pe[ ., ®hndic ,que todos s _p signific fivos
0D 5. A respons bl id de soci ! corpor §iv , RSC‘, 0
re[ gion’y ento Re[ ;;‘e Jider ne , Lider s o osindic doresc& ™ jorpesop J,

pJ.estyY ostr,pJ,0 mve[ de

I
e e

»
et

fo g pod ,reput ¢ o, n ,perceps o dos funcion yios que C& puser’y est’y ostr,

e

Inov £ o Ipov‘ figur ,n ,penuH‘il ,posic_p e seried de fin pceir , SlerFin‘, n ,{uﬁﬂl » NP
presentou signific nci ,est fistic , & bor ,estej ,B& proZ o disso.
A identific £ p cognitiv , IdCog foi o indic ;l(?f‘l Js ezpressivo n ,{E'b posic o d,

identific £ o, c&  peso de . ,49 PEguido d ,identific £ o v [j Jiv, IdAv [‘, <o 3 PA

[ e =g A 0"
identific £ o ¢& porf’y ent [ I@C'b p‘e Jidentific g o fetiv , IqlAfet‘ present 4 pesos

, respectiv’y ente , contribuind0® uito pouco p

# ¢
LEEL

re[ ﬁtﬁf"é ente pequenos 0 8 e 0 ‘50

foh g o d, identific £ o org piz gion [ Contudo, s o signific ptes e n o devd ser

T4 ovid R doh ode[o.
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Tabela 78 Importiancia dos indicadores - Funcionarios

Indicadores | Signiﬁcﬁncia | Peso
ComGer @ 0*h 4. W
ComMkt 7 0 8{/
ComOrg 55 519 4 0’
Desemp

IdAfet 7‘% 6‘

IdAval 8,58 P71 %
IdCog 448 0’ 49 >
IdComp 2,38 W7

Etica 4, Jg/ 0 OL8
Ger 4,484 %9
Inov 4 ¢ Ly
Lider d)5%9 O L8q
Relac 5,49 P>/

RSC 8,8 28 248)
SerFin L9 64 0 0 5P
Seried 4,-4 e

Fonte: o utor

A C& unic g o corpor fiv, por su, vez, teve seus jributos equi[ ibr g% ente

r

g . . )
!fl 'iS;, C& unic £ gerenci ,; 0,3 {/p;, marketing e 0,38 PJ,

4
0%0
org mz gion [‘ Isso denot L8 p de™ port JlCl s’n 1[ Fpjg, ptresy 11 veis, n s perceps o

ﬁ
s

_u_u_u

dos funcion yios que C& puser’y est,' ostr,

J

szi £P dd" ode'o estruturz - funcion L;ios

A C& unic Fpe Lidentiﬁc £ ezercts b efeito sobre L Teput £.9, co 0% osf'r"i 0s
coeficientes le ;I,’J:, LN vy fortes os efeitos dlfé'éf unic £P sobre iidentific £pe dl
reput £.0 sobre o des& penho. Nlpercep;: £ dos funcion :{ios, sV gi foes n , reput £ 0

er [fé"f"I jsde Wgpd sv ji poesnodest penho.
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Tabela 79 Coeficientes estruturais - Funcionarios

Construtos | Parimetros* | Desempenho | Identificacdo | Reputacio | R’
T path L A2

omunicacio ¢ 1828 ¢ 229
Desempenho 0 ,58 W7

5 ~ path ..428
Identificacio P 5,992 0 ,552
- path N4
prutagao 0 4%58 0 »/
¥ gores signific _jtes no nive 000 L

Fonte: o utor

Consider pdo-se os efeitos diretos e indiretos, ostr don, T ,be[ . 80 , 0OS N €eros

)
M osfi’y quet inciy ento de ™ ponto n,Cd unic £ o fet,o desl penho ¥ 0 28

ponto, , identific ¢ @“% 0 e , Teput £ @“% 0 ,89. O inct¥ ento de™® ponto n .

)
reput £ o provoc ,t ,v ji £ pde 0 ;'/ponto no desd penho.

Tabela 80 Efeitos totais dos construtos - Funcionarios

Relacies Coefigiente | Significancia
C& unic £9- Desd penho 0 8 29,5 W7
C% unic g _p - Identific £ p o " 38,28 -
C& unic;g;) - Reputf;oy 0 89 2’56 pe/
Identific - Desy penho 0 328 4 "9
Identific FP- Reput FP 0 ,43@6 %6,992

. Reput £ o - Desy penho ., W 453
¥ %res signific jtes no nive L v

0
Cl:"(())rltfbi (6] ;1t0r

4.2.8 Comparacio entre clientes e funcionarios

An [i J

s pdo-se pe[ ¥ port nci ,dos indic dores, c'ientes T be[ . Wl funcion yios T be[ ,

»
e

83\tiv€r“; percepsoes diferentes sobre os indic dores fob  fivos d ,reput £ 0. Av ji £ 0



9

ocorreu n ,intensid de fribwd , ,c d ,indic dor e, conseq ﬂerﬁ'él ente, n ,ordd de
¥ port nci ,dos indic dores.
Contudo, ¢& p y pdo-se os coeficientes estrutur js d s re[ goes CO unic §_o-

reput £ 0 e reput £ hp—de“s'é' penho, c[ientes T qu[ , /¢ funcion Jios T qu[ , Wdest,

J

Y ostr, £ BY por[hes Jribuit¥ port yci 55 e[h ptes. Isto¥ p'ic,& que, qu Equer que

J

sej ,0 Jr pjo dos recursos, ¢ ientes e funcion yios percebd que ,reput £ 0 inf[ uenci , de

f

™ odo p gticu' y o desl penho d s org piz goes. C& o ¥ portci s gribuid § por

I

c[ientes e por funcion yio se ss& e Q% , suport ;se , hipotese H PPpois os resu[t dos

™ osii’y que” & pres s CO e[hores VIi goes de su, reput £ o por p jte de seus

»

!

funcion yios T’ B T ™ e[hores b [i goes de su ,reput £ o por p jte de seus c[ientes.

4.2.9 Estudo para eventual re-especificacio do modelo

Co py4iv'y ente §h ode[ gens que se uti[ iz' do* ¢todo de esth £ o d ,prob bl[ id de

e

™k, MLE - Mt Like[ihood Esth  fion, o PLST& ,desvpt g de nypo

2
o L oo

present y indices de juste fi<t indices dos™ ode[os. Isto ocorre porque no PLS 0% ode[o
npéesti dodeW™ odo ger E:l' sS¥ p ;cf{,f ente GHIN, L998f‘.

MeY% o p g, o8" ode[os que se ut{ iz'f do MLE, os indices de juste devds ser

n [is dos c& ¢ yte[ , pois h ode[os que present’y b jzs cygsfjorijseb jos

coeficientes de deteh in Foe que & e:ce[entes indices de juste GHIN, 998 , .

N, f [t , desses 1ndices, procurou-se re-especific y 0 ode[o c& o intuito de se

L
encontr y @  jr njo dos construtos que present sse OS™ e[hores coeficientes estrutur js.

Py, isso, divers s re-especific goes [tern jiv s for'y p Iis Adgseestp presentdsn,

2
L L L

Figur , t&



T

O lﬁﬁi eir , [tern ,{iV?' (odJO [tern Jivo ad,Figur, L% inou lre[ £pd,

# s
L L

& unic £ o LTeput £.0 e, o lsegundz‘i (odJO !tern Jivob d ,Figur , L &% inou

[ig £0 d,c unic g o CY ,identific £ p. A pi eir, pen s provocou & M ento

¥

J

consider ye' no v [or do coeficiente estrutur [ d ﬁre[ £.0 identific ¢ o-reput ¢ pe ,segund ,

. r

n_o [terou os coeficientes. Ess s [tern Jiv s de re yr pjo for'y incentiv d s pe' s posicoes

# #
e e

de v n Rie[ Lk995 . P dec[ J § que ,CO unic ¢ o de marketing ¢ b sicy ente vot d,

J

vend g, e de Me[ew‘ J e Jenkins 2@) 0 2‘, pdec’ y7& queh /W tipodecd unic g 5 js

r

vot d, p stakeholder e ;terno.

¥
S o

Identificacao Comunicacao Identificacao Comunicacao

Reputacao Desempenho Reputaciao Desempenho

Mode[o [tem fivo a Mode[o [tern fivob

Figura 11 Modelos estruturais alternativos (a e b)
Fonte: o Jitor

Contudo, o e“f‘y; e isow éio dos coeficientes estrutur gs n_o p jeceu ser ok e[hor
“c"y; inho, por desconsider F o, teori . Qu ildo se tr f;[h_: ¢&  indic flores fob éivos,
recd end £se que Lteorilsej ;s'él pre consider ﬁdj Ar 7P dess » jenc p iteori:‘reside no
f o de que n £ se pode dei;, k) de consider k) todos os _Spectos dlfo"ii £P de™  construto

r

e, concentr j-se pen s noY étodo est fistico pode 'ev y , se perder p yte do construto.

Assh W ,vezque tod's sfob sdecCd unic g pintern ,ee:tern,[..cri’y ...] ,b sede

r

é
re gioii"y ento C& grupos dos qu js ,C& p phi, ¢ dependente” v p RIEL, 995, p. 2,
tr due o noss ,, e{’n inytjs [ig poes seri :'ﬂl . contr dic o , teori , Optou-se, ent o, por

profund j o estudo ,p jtird § ponder goes de v n Rie[ ‘-k995‘de Me[ew‘ J e Jenkins 26) 0 2‘

sobre ,c& unic £_o de marketing.
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Nest s circunst jici s, observou-se que tres indic gdores seri™ n_po signific ptes

r

inov £ o, re gioﬁ"; ento e seried de fin pceir ,, pord , todos os indic dores p ss '}"; Jter

pesos positivos, o que € ,propried de desej ,,ye[. Acontinu g od 8 pn [ises indicou que o

N e[ho“r"l odeTO seri , gue[e retr § do n, Figur, 2% que ,C& unic g o de marketing

r

~aq
»
- L.

Q'(’J Mkt constituiri , &% construto re[ gion do , reput £ o, e C& unic goes gerenci
»

G Ger e org piz ;:ion[ CY Org‘ torn y-se-i’y indic dores fob  fivos d , reput £ o

"Il .
i (ode[o ltern y;;wo c.

| ComGer | | ComOrg |

Comunicacio
geral

Comunicaciao

de marketing ComMkt

Identificacao

-
Reputacio Desempenho
f

| Etica || Ger || Inov || Lider || Relac || RSC || SerFin |

Seried

Figura 12 Modelo estrututal alternativo (c) - funcionarios
Fonte: o jtor

»
S

No™ ode[o [tern jivo ¢, 1[ ustr do n, Figur, 12, os indic dores d , C& unic g0

e

gerenci [ CY Ger‘ ed,Ccd unic g p org piz gion [ CY Org‘ pss i ter dois p péis:

fo“r"y; fob Jivos pr, ,reputg o e constitufr'ig "% novo construto, dend in o

&~ unic £_p ger [”, que foi re[ gion do identific £_o. Ress [te—se que esse procedi ento ¢

e
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teoric ,e est fisticy ente peit VJ. Inov £ o Ipov e seried de fin pceir , SerFin resu[t T

r

n_p signific Jtes p J 0 nive de confi pg ,de 95qp. Fo"r"f"i atidos p y ,n_p se perder p jte

do construto, confol e rect end £ de Bo“en e Lenno ¢, ‘-@9 L

Apes 7 de segreg J os tres tipos de ¢& unic F.p, este novo™ ode[o n_p dei:l de
consider JFquenpé posst sep J Jos perfe‘f‘; ente v n RIEL, 20 0° equec ;1 ;1v1d ﬁe
de & unic FP mf! uenci stakeholders internos e e 7ternos QRONROOS 993 |

A goc o dessél odeWO itern Jivop 5,0 funcion irjo“"il p[icou“' & se y[{ter E“(')‘I ode[o

py,o c[iente, que, gderente O™ ode[o dos funcion jios, p ssou , ter , configur £ 0

% ostr d ,n ,Figur, 3.

Comunicaciio
de marketing
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c& o fob  iv,d,reput £ o corpor fiv ,; terceiro, porque torn , 0% ode[?)"i is perto p

trpy stresfob sd,c& unic g o individu“{r ente ; e qu jto, porque todos os indic dores

r

»
L

T pesos positivos, pes yde ,guns poucos se present J& n_p signific ptes.

A seguir s o present gdos os resu[t gos princip jsd , ,p[ic £H doM ode[o [tem jivo

#
_— e

p stakeholder funcion jio. Deizou-se de present J os resu[t fos d, ,p[ic £.H do% ode[o

r

#
Lo

tern fivo p stakeholder c[iente p I ,se evit y e:cesso de repetisoes.

4.2.9.1 Avaliacdo do novo modelo de mensuracio - funcionarios

As v [id fes convergente e disct¥ in ate fo"r"; const f d 5. Asc yg sf jori js ver T pe[

-

»

e S

] L resu[t }"; superiores 20 {rfégceto pJs. inov £.0 Ipov e seried ;16: fin pceir .

e

[ [
e e

S\erFin‘. Esses indic dores poder o represent J [Eﬂn prob{'éi ,de c& un [id de, pord

present J'y 1 jor ¢ yg ,nos construtos que constiti®s . EX’y in dos pewos coeficientes de

e

P¥, poid , n O se const fou qu [quer probLé , de co[ine Jid de, visto que oM jor

»
S

6
coeficiente foi 3, = Wteferente o indic dor identific ¢ o cognitiv , IdCog .



Tabela 81 Cargas fatoriais

L7

Indicadores Comunicagdo Comunlca'(;ao Desempenho | Identificacio Reputacio
geral de marketing
v [}
902 L >/
ComGer 0,90 0 ,524 0’ 6?06 0’ 59 p 0 ,82
ComOrg 0’8679 0’ | o7} o0 0 0 ,82 %7
ComMKkt 0 95 1,000 0 ,592 0 ,59 W7 0 | _4 4
Desemp 0’ 7 0 ,592 Lo , 0 »/
IdAfet 0’ 4" 0 ,5 ‘-86 0’ ?)4 %,873 0’ (g
IdAval 0’ 65 0 ,54 0’ 644 0,895 0’
IdCog 0’ 99 0 ,555 0’ P/ 0,941 0 fx/
IdComp ,55 434 ,5‘58 0,743 , .9
0 % 0 0 6L %
ComGer 0 9 0 ,524 0’ 806 0766 ,827
ComOrg 80"/ , ;5/ 6‘ s ﬁ2 0,827
. 0'% 0 0’6 0
Etica 0 ,485 0’ 0 ;5 06 w7/ 0,827
Ger 0 pyr/ 0’5%0 0 49 0 5L 0,809
Inov 0 S5 W 0 4 (b'/ 0 ,559 0 ,56"50 0,674
Lider 55 482 5 W , 9 0,726
0760 0" "% 07% 066
Relac 0’ 656 >/ 0 52 0’ 62 >/ 04 4 0,785
RSC 0’ L 038 002 07 2 0,778
SerFin 0 554 493 0 zg% r/ 0 ’5645 0,645
Seried N5 98 0 W P PN 0,776
\vJ U U U U U
Fonte: o utor

Entre os construtos T’y B& n_p se const § J probLéJ sdecd un

seus 1ndices se present J'§ superiores

D70

5 ver T A)e[ £<82‘.

Tabela 82 Indices de comunalidade

Construtos | Indices
C& unic ¢ o d& _ sketing L
C unic};) gerld 0 »/
Desd penho L
Eentlﬁc £ 0’ S'g
eput £ 0 D
AV

Fonte: o utor

r

»
L.

id de, visto que

A™¥ port nci, dos indic dores T be[ ,8 py,cgd, construto que constitui se

present , positiv , p 5, todos os indic dores € & tod 5 re[ goes. Seried de fin pceir ,

SerFin e inov £ 0 Inpov present J*f 0S™ enores pesos €, p J, ess,

obtiver®y signific pci ,

Y

e

e

ostr , n_o



Tabela 83 Importancia dos indicadores

.

Indicador <> Construto | Significincia | Peso
C&% Ger — Reput £9 r 8, qu 0 24
Cd Ger « C& unic Fpger, 4 P4 ,SSQ)
CY% Mkt « C& unic ¢ P de marketing 0

L% o
C&Org—)Reputh) r 0 5
Cd Org « CO unic £ ger , 50 4 4 511
Des p « DéSd penho q%)é)d OQ
IdAfet — Identific £P /
IdAv , — Identific £P 8, 20
IdCog — Identific g £P S 4 0 ,488
IdC& p — Identific £P 2,49 >/ 85
. 00
Etic , — Reput £.0 1507 g
£ 0’
Ger — Reput £ ? 00 89
Inov — Reput £ LOS 4 0 O4
Lider — Reput £ 9 0 = 4
Rep—)Reputh) 4233 0,‘-‘5
RSC — Reput £ 0 5,89 7 0,‘%4
SerFin — Reput £_0 ,858 00 20
Seried — Reput g o . % F/ . W

Signific yici ; mve;

l’llVE‘[ 0 O

Ly
e g PIe

Sp;( vﬂores?i ,de 2

{ores?i de2, w7
v ores?‘! ,de3.5.

pIV

0

Fonte: 0 ;1tor

4.2.9.2 Avaliacdo do novo modelo estrutural - funcionarios

r

\VAV)

No novd ode' o, pode-se perceber que ,int[ uenci ,do indic dor ¢& unic g_po de marketing

Q'("i Mkt‘ sobre

dos coeficientes estrutur js ver T pe' , 84 , notou-se, pord , que ezerceu™ js ing uenci ,

sobre ,reput £_p.

,identific £ p dos funcion yios p y ,c& & pres ,n o ¢ forte. Por'r eio

e



Tabela 84 Coeficientes estruturais

Construtos Parimetros® | Desempenho | Identificacio | Reputacio | R’
Comunicaciio path ., 59 3B
de marketing t 49 5 52 4
Comunicacio R ﬁi
geral 9"5,583
Desempenho 0’ 65 L
. 5 path L,995 é L
Identificacio ¢ 2”5 0 5
- path .
7
R::puta(;ao ¢ . 54,75 0’ g
# !,VOres signific _jtes no nive 000 k-

Fonte: o utor

A Y unic g p ger L por su , vez, foi int[ uente n , fob ¢ o d, identific £ o dos

funcion yios. Os pesos de seus indic dores, observ dos individtf{,f enten,T ‘be[ , 83, for

e

¥ port ptes n ,fob g o d,reput £ p. Isso ¢ confibh  do qu pdo se observ, s corre[ Foes

entre $v ji ,,yeisw jentes, present d sn T pe[ ,85.

r

A corre’ £ pentre ,identific £ pe ,reput £ 0 ver T pe[ .85 suport , ,hipotese H L

e

isto ¢, pode-se Iﬁl § que , identific ¢ o org piz gion[ e ,reput £ 0 corpor fiv,s o

2
positiv'y ente corre[ gion d 5.

J

O e ed,re g o reput ¢ p-desy penho ver T Jge[ , 847 ostr [ W coeficiente

J

estrutur[ deO, why, ., Vv [i £ o dos cientes e de0

'

Esses Ny eros rev L‘; que p y, 't bos os grupos de stakeholders ,reput £ o represent ,

¥ port pci equiv [ente pJ.e zp[ic J su ,perceps o de dess penho d ;& pres , T&  ndo-se

L
os coeficientes de deteh in g p, observou-se que pr fic'y ente Ty B& entre e[es noh,

, b 24 ostr, dos funcion fios.

-

é
,22p§, oY ostr , dos c[ientes e

0 2z2l

diferens , & Pr

£ 2
EoN N

0

Dessé odo, ,hipotese H P®&uport d , pois supunh ,que’® pres 5 c& e[hores y [i Foes

»
S

por p ste de seus funcion yiosT'y B T& ™ e[hores y [i goes por p jte de seus c[ientes.

»
S
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Tabela 85 Correlacio entre as variaveis latentes

Comunicacio | Comunicacio

Construtos Desempenho | Identificacdo Reputacio

de marketing geral
Comunicacio de marketing é.
Comunicaciio geral 0 95 -
Desempenho 0 ,592 0 w7/ -
Identificagio 0 ,59 P71 0 &‘? 0 e/ -
Reputacio o, P 2,92 P L L8P L
U U \Y)

Fonte: o jitor

A corre[ §.pentre ,C& unic £ pe ,reput g p peh ite Jib yque ,C& unic £ p

corpor fiv ,e ,identific £ o org piz gion ! s_p positiv'y ente corre[ gion d s, suport ndo-se

, hipotese H2. Suport ;se T’y B& , hipotese H3, visto que ,c& unic £ 0 ger[ e ,de

marketing corre[ gion }"; -se Coi , Teput g o corpor fiv ,{“'éi 0 ,92 PP 0 |4 4l
respectiv’y ente. (o que n o h, & % inho direto entre , ¢& unic £ 0 geri e ,

reput £ .0, j [is jdo-se su , contribuic o p y, ,reput £ o porr eio dos efeitos tot js ver

$ p
e e

0 .3 W% signific jivo. Dess s corre[ goes e efeitos decorre que se
pode concord ;5‘(’) N ode[o CIMP, de M ;kwick e FlW L@9 ",'/,present pc{lo e discutido n ’

é
T qu[ ¢<8 , 0 coeficiente de

sec_p 2.2 deste estudo.
Tod s s re[ goes entre os construtos present j'y  signific jici ,est fistic , C& o se

6 . . L
observ ,n , T ;)e[ .8, C& put dos os efeitos diretos e indiretos, os Nts eros ostri que o

e

inct™ ento de W ponto & & dos construtos fet ,d€% peir,¥ port ate o construto H

e

qu[ est , re[ gion do. N& e:it4 o se encontr, ,CO& unic £ 0 de marketing, ¢ ps pdo

2
L

()
vyigpde pengs 0 i ,identific £ p. No outro, ,reput £ o, fet pndo o des& penho'd

0 Pionto.
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Tabela 86 Efeitos totais entre os construtos

Relacoes | Coeficiente | Significz?),ncia
C& unic £ o d& sketing — Desd penho 0 N 4 ik 8
CY unic £ o d& sketing — Identific £ L
. ET L 0’ 66 O
C& unic g o d& jketing — Reput £9 0 4 L8 8
Identific g 0 — Deés% penho 0 4 W7 2 %5
Identific Fe - Reput £ o 0 ,595 2 KPS
C& unic g o gery — DeSb penho 0 ’26?8 g &7
C% unic £ o ger{ — Identific £ p 0 23 597
C% unic £9 ger{ — Reput £.0 0 N 4 54
Reput £.0 —> Dés¥ penho ., 54, 15
— 6
* %res signific _jtes no nive 000 -

Fonte: o utor

A CY unic £ 0 ger[ fet, , identific £ o n, propors p de Lp oy 550 , C& o
)
reve["f; osdgdosd,T pe[ ,8 .Cl o ,C unic g o ger[ €W construto que & bute ,

¢& unic g_p gerenci [, pode-se fifi yqueest U B se corre[ glon ,positiv?y ente C&

e

r

identific £ p, suport npdo-se hipotese H4. Isso'¥ p[ic:fb que, concord ndo-se & v y Rie

995 ,Ind ‘99 P M jkyyick e FM ‘99 P*7,c unic £ o gerenci[ ;1*1[ o L tr iy tir
[

crens 8, v ,ores € CO pori’y entos ¢ p Itl[h dos, , desenvo ver vis_ o C& p Itl[h d,do

f

negocio e ,desenvo ver e pter confi pg ,noswlderes d ,org piz £ o.

C& ocd ent do pterich ente, v ensur £ 0 d,reput £ o se deu de dois™ odos:

potti eio de seus indic dores fob  fivos e pot eio de tres v ji veis consider d s indic dores

ret[ ezivos Reput‘: Reput2, Reput’i\. Este segundo™ odo possib{ itou que se estud sse ,

corre[ £ entre reput £ o e desl penho de® ,segund ,fob [tern Jiv, p estudo que

r. - J

picou equ goes estrutur js. O ez’ e d sre goes entre s tres v Ji yeisd ,reput g pe

tres do desd penho Desd p5 Desd p2 e Desy p'&\?"l ostr, que , reput £0 e o

J

desd penho s_p positiv'y ente corre’ gion dos. T -se, ent_p, s seguintes const § goes: ,
reput £ 0 se corre[ gion , C& o desd penho qu pdo™ edid , indirel® ente por™ eio de

r

o : : 6 . .
indic dores fobr  fivos regsu[t dos contidos n , T pe' ,8 e qu pdd™ edid ,diret™ ente por
% eio de indic dores ret[ ezivos regsu[t dos contidos n, T be[ , 8 PPIEss s const § goes

)
suport’y dupL‘; ente ,hipotese H , ousej , ,reput g pde®™ ,org piz g o ¢ positiv'y ente



.

' L '

corre’ gion d, o seu des& penho oper gion ;. ensur do potr edid $ diret 8 pe'o proprio

stakeholder c[iente.

Tabela 87 Correlacao entre as variaveis da reputacio e do desempenho - Clientes

Desemp1 | Desemp2| Desemp3 | Reputl | Reput2 | Reput3

Desempl  Corre ;icin Coefficient L
Sig. 20t jed .
N o) Llly
Desemp?2 Corre[ ;i Coefficient 0’ g4 =
Sig. 2t jed .
N At ) 0@9& iy
[}
Desemp3 Corre[ siqn Coefficient 0 438 0 ,24 L
Sig. 2t jed .
N 0py oMy Uy
Reputl Corre[ 11(111 Coefficient 0 29k 0’ 54 0 ,52 P L
Sig. 2t jed .
oy oy oy 0Ny iy
[ [} 00
Reput2 Corre 11(111 Coefficient 0 ,49O 0’ 8 0 4 0 433 L
Sig. 2-t jed .
o omy oMy oMy oMy
Reput3 Corre[ siqn Coefficient 0,4L5 O,224 0’ 99 O,5%5 0,4 »/ L
Sig. 2t jed .
N opog oy 0D oMy 0Py iy

Spe¥  p's rho. Corre £ _o signfic nte no nive de 00 L
Fonte: o utor

r

O estudo de corre ¢ o efetu do c& Y ostr , dos funcion jios ver T pe[ , 88

»
R

peh ite cheg y 1 €Y ‘,<conc[us O ,que se chegou ¢& ™ ostr,de c[ientes“'él re[ £O

: 2}

hipotese H ', pois s corre’ goes s_p positiv s e signific ptes. Contudo, e%' in npdo-se os

det [{hes dgs corre[ goes, percebe-se que n_o h:ﬂl p fdr pentre §du S"; ostr gs.

Consider pdo-se , fors , d, corre[ £.9, s diferens s s o not yeis. S& ente™ W

J J

[g?n s pouc s re' goes h , coincidenci , n, ordd de ¢ gsific £ o d,gr pdez M 5 5

gr pdez § s o discrep ptes. Por e p[o,“t'b ndo-se ,v ji ,,ye[ Des& p2,n sdu 87 ostr s
su s corre[ goes C& v gi ,,ye[ Reput3 s p s d&% jor gr pdez , poid ,{corre[ Fom0,
!

e

ostr , de c[ientes efre, 06224 e n, de funcion yios & js forte 0@5 Ll D% &% o
™ odo, n_p se percebe ™ p dr p de corre[ £ ot ptoentre §v gi yeis do desy penho qu pto

entre §v i yeisd ,reput £ 0.



r

CY p s pdo-se s corre goes d s du s ostr 5, T’y B& n_po se percebe h yer ts

p dr o’ B ger L n" ostr ,dos funcion gios ,fore ,d s corre[ poes &1 js [t , Issot [yez

» I I I
L L S e

poss ,ser e:pic do peL:I jor hy ogeneid de no conhetl ento d ;& pres ,entre os sujeitos

desse grupo. Nt ssoci £ 0 C& 0 que s€™ encionou n,ses 0 & que se tr jou d,

L L L
construg _p do insfrts ento de pesquis , Sgs_P 3.2. -, funcion yios T , sobre su & pres 't

J

conjunto de¥  gens% jor do que os ¢ ientes e est ,e ;posto ,esse conjunto pors  js & po,

J

d pdo—[hesﬂ'ﬂn » perceps f)' ] Js pur do do que gue[ , tid , pe os c[ientes, 0 que pode

e;p[ic J sdiferenc sn s v [i goes.

2
- L L

ETY in pdo-se g corre[ goes entre os indic dores fob  fivos d, reput £ 0 e o

desd penho Apendice I, p J, 0s c[ientes e Apendice J p J, os funcion ,;ios‘, tod s s 0

signific ptesh 5, d0 € O odo, n o se percebe® p dr p.

Tabela 88 Correlacao entre as variaveis da reputaciao e do desempenho - Funcionarios

Desempl Desemp2 Desemp3  Reputl Reput2 Reput3

Desempl  Corre ;icin Coefficient L
Sig. 2¢t jed .
N ) L 25
Desemp2 Corre[ ign Coefficient O(’)B 5 L
Sig. 2t Jed .
N T
Desemp3 Corre[ iqn Coefficient 0 A4 -7 0 55 - L
Sig. 2t jed .
N o) 09}% 00g4 525,
Reputl cOrre[ ;i(in Coefficient 0 29 09329 0 25 L
Sig. 2¢t jed .
N o) ogg% og% og% L25
Reput2  Corre Jign Coefficient .2 043 o 48 O‘,)m -
Sig. 2¢t jed .
N o) 0009 0 g% 0 g% 0 g%% 525
Reput3 Corre[ sigqn Coefficient 93 2 25 e 4 W1 573 A 4 L
o2 0 0 0’0 0’0
Sig. 2t J ed 0

N o) Obge — obgy  opgg  obgy
Spe“:ji jl's rho. Corre £ signific Jite no mive de. = v N
Fonte: o jtor



r

ise de corre’ £ o entre os indic dores d, reput £ 0 € 0

v -

E:ecutou-se, jnd, n

e

t

dest penho "t f for C& posto pe[ 5 v ji yeis Desd p& Dest p2 e Desty pE‘. Os

J

resu[t dos encont™ -se no Apendice G c(ientes e Apendice H f@ncion Jios e suport’y
- . U
nov' ente ,hipotese H .

"B bor,n o se tenh, C& put do, por n_po f zer p jte do escopo deste estudo, tr

f

#
L

indice ger , que fornecesse ,pontu £ o0 d ,reput £ 0d *;é' pres § pesquis g §, desejou-se

s per s€& pres s CO e[hores N [i goes de su ,reput £ o, n ,perspectiv ,do c[iente,“fb

»
L.

% e[hores des& penhos, T B& n, y [i £.p diret , do c[iente. Py ,isso, ¢ Icu[ T -se s

N edi sdsvigi fyeﬁ‘i ensur yeis C& ponentes d ,reput £ p dec éi;'é‘ pres Lej‘é’ seguid ,

est sfory C& prd s ¢di sd sv gi yeiSh ensur yeis do des penho ver T pe[ ‘,<89‘.

Tabela 89 Médias de reputacao e desempenho

Média da Média do
Segmento Empresa ~
reputaciio desempenho
Alimentos 5 j: ¢ — j’igf
2L 5322 s 45
Hospitais 22 5,192 49) r/
pA 5,123 4272
12 4, w 4,952
Montadoras 1L 4,534 4’365 L
Transp. aéreo 4L 4, RGI 4, 00
52 4,95 4,92
54 4.4 W 4, -ppr7
Faculdades sL 43 }7 45
53 4313 4,42 -

Fonte: o utor

C& o se pode not P R

e

jores™ ¢di s de reput £ o correspondery S% jores

™ ¢di g do desd penho, ezceto py, § f ;:u[d des, & que ,segund M jor'r edi U

te

e

reput £_o conseguiu ,{uLﬂI ,posic o p y,y ¢di ,dodesy penho. C& ofoitv unicoc so

dentre 5 “C% pres sd ostr , pode-se consider ,,—[0 e:ices p e, SSW , n_p se rejeit y ,

.
24

hipotese H8, ou sej , pode-se Jih yqued pres s co ™ e[hores Y [i goes de su ,reput £ o

»
. L

R e[hor des® penho, n ,perspectiv ,do stakeholder c[iente.
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B re[ FO S8 pres s dgs individﬁ{f ente, p J , se conhecer ‘,<ing tenci , d,

reput £ o sobre o des& penho, corre[ gion J% -seW f gor d ,reput £ o ffor obtido pe[ .

extr g pdo C& ponente princip [ de todos os indic dores fob jivos d ,reput £ 0 e f jor

de desd penho féor obtido pe[ sexr g o do C& ponente princip [ de todos os indic dores
| ! !

ret[ ezivos do desd& penho. A j ,ise dest s corre’ goes™ ostr, que h, W , corre’ g£0

positiv , entre estes construtos & tod 8 S& pres s e p y,os dois grupos de stakeholders,

sendo que o coeficiente de corre[ ;ﬁ‘l ,is b ; 70 encontr ;jo foi de 0 59 - ver T qu[ ,{90 )
Tod s corre[ goes present'y signific jci ,est fistic , o HIVJ de 00 L
Tabela 90 Correlacao entre reputacao e desempenho por empresa
Funcionarios Clientes
Empresa Coeficientede| .. .. . . Coeficientede| . ... . .
N Significancia n N Significancia n
correlacao correlacao
t T T 5 T
i‘: eniel g o™ 000 82 0’ Z 000 D
enpei ,. 2 , L {/ , L gL
oIl g 0 000 0" % 000
Hospit | .~ , L 8 8L L 88
. ¥0 0 000 06 0 000
Hosplt{OZ O,w/ 000 8 O,W/ 000 80
Hospit } . 3 0’ i 000 L 98 O,59L 000 L 84
Mont dor ,. - , 7 L 94 , L 93
= 0 000 é 0 000
Mont dor ,. 2 , L 8 , L 9
S 066 000 LL 0’ é 000 0
Tr* porte freo 0’ 2 000 ‘ 0 5 000 8
Fg dﬁdeoL O,Ff/ OOOL % O,E/ OOOL ‘*8‘»
F cuyd de. 2 ,8.8 L 83 , 7 L 84
L 0 v 000 0 000
Foyd e, 3 0 X 000 . % i 000 . i
F £u d fden 4 7AY ’84 '7 O00 - 2 FANE m FAYFAYAY - 805

Fonte: o utor



5 Confiabilidade da pesquisa

Indic dores folr  fivos n_po precis’y est s corre[ gion dos e n_p precis’y de consistenci ,

e

intern , & 0 0 'f ,de Cronb ¢h GHIN, 998 ; BOLLEN, '989; BOLLEN; LENNOX,

99 . Nesse ¢ S0, indic ;se ﬁuti[ iz ¢ o do 1adice de confi bl id de ¢ post , E'@ posite

J

re'i pility , geit pdo-se ¢& o confi ,,VJ os 1ndices superiores

é
2070 GHIN, 998b . C& o

0s v [ores d , confi bl id de ¢& post ,se situ j'y & pre g, de 0 ,880 ver T Jge[ .9 L‘,

»

prest e-se que o requisito d ,confi bl[ id de tenh ,sido fendido.

Tabela 91 Confiabilidade composta

Confi bf id de c& post ,

Construtos
Funcion yios | Clientes
C% unic £P 0 ,88 P/
C& unic £ 0 d&  jketing L
C& Jm::j;ip ggrl 0 ,885

Des penho L L
Identific ¢ o

Reput ;: 5

Fonte: o jutor

5.1 Validade dos dados

As v ji yeis uti[ iz d s n,pesquis , dev&d ™ ensur y gdequ g% ente o construto , que se

destin’{ ™ edir SBU ARAN, ‘-992‘. Py .2y ptirque sv ji yeish ensurds devid’y ente os
construtos, ou sej , que $ edid s tenh’y v iid gde HAIR et [., 99g , procurou-se 'y p[i J

: E 2

iter fur , sobre o & , Pi¥ eiro, p s, se e[ev J ,v.,id de de conteudo,
busc J% -se os conceitos de v yios utores e ,V[iOll—SC & ocd, W C& pos seus

r

construtos, consider pdo o N ero e ,represent fivid de dos jributos por € es se[ecion dos.

o estudo d,
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A revis_p sist  fic ,foi v Iios ,p J ,esse T . Segundo, C& o sV ji yeis preditor § for'y
[is A & confronto entre o conteudo d ,teori ,e os instfy entos uti[ iz dos pewos diversos
[c ne d,ousej, svgiyeisserviy ¢& o preditor sd,

Jtores, Vv [id gde de critério foi |
v Ji ,,ve[ CEitCrio que se pretendeu represent y. Port¥ , svyi s n [ises evidenci J* h yer
v [id de convergente e disCti in pte, & , que, [i S ereceu fens o especi [, pe[ .

} r

% port nci ,que represent ,& 4 ode' g& de equ goes estrutur js.

5.2 Validade da pesquisa

Oh ode[o proposto verificou ‘,<re[ £.p diret ,entre dois construtos reput £ p e desy penho‘

2
L

e np houve W terceiro construto que interferisse nesslre[ £.9, ou sej B verificou-se
re[ £.p diret , entre reput £ p e desd penho s& que houvesse & construto™ edi glor ou
% oder flor entre e[es. Esse f o contribui p ;;(‘Ldific [id iie intern ld B

pesquisl 0 que poderijconstituir“ﬁi j’ﬂ it £P deste estudo. Contudo, os proceds entos dl
[: fo"r"i cuid dosos e inc uﬁ?‘i & terceiro construto [?id e, & o

construs o d , esc,

u[t J ,verific g pd,v,

[id de especific ,de test y O odewo.

“% ostr don ,Figur , P& fin
C& esse terceiro construto foi posswé‘f ode[ yetest yor ,rede n& o[ogic ,

desenvowvid .por Cronb che Meeh[ ‘955 erecd end d ,por D“l"; ,ntopou[os e lk[hofer

2@ 0 L, verific pdo-se h yer v[id de intern, Mo que , pesquis , deste estudo ¢ n o

b
prob b{ 1stic , seus resu[t fos n_o s _p gener [jz Jeis,oquenp ,v iid »€ ;terﬁ"; ente.
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5.3 Testes de confiabilidade da pesquisa

r

Py,s per se & ,pesquis , & confi piid de ¢ preciso que se teste , consistenci , e ,

r

est pi'id de ¢& que seus construtos s_o% edidos. Por& & cfenci s soci js, nob “{: ente

e

n_p seis f gl[ id dep g, test y ,est b{ id de.

A consistenci ,refere-se , i ogeneid de dos indic dores do construto HAIR et [

%
L

998 e pode ser test d, poi™ eio de ,n[ise de corre' £ 0. O, [tern fv € ut{ izy o

M ¢todo split-half; & que [y ostr ¢ dividid ;& du s, squ jsso ,p[ic ds s n [ises de

r

corre[ £.0. H yendo corre[ g oentre sdu sy ostr s, pode-se conc uir que h ,consistenci ,

[tern Jiv,et ,d§h js uti[ izdgs, ¢,y [i £ .0 do coeficiente

2 $ %
= 2L

entre g% edid g. Outr ,

te

[f ,de Cronb ch HAIR et L 998 & que coeficientes [tos indi?:"; ,consistenci ,d $

»
e e -

™ edid 5. Pords , este n o se Jic .qu pdo se tr § ,de ode[ &b porequ goes estrutur js.
O T edid, [{tern $iv , de confi b{ id de ¢ ,vyinciyr edi,extrjd, A U\; que

T B4 nptd bo, ,p[ic £0 psetrp [h J ¢ indic dores fob  givos. N ,pi¥ eir et p,

deste estudo, qu pdo se est y , construindo , esc[ pode-se p[ic ;LA B porque se

s 2
L2 s

tr p [hou ¢& indic dores reg ezivos de construtos fob  fivos de 2°. ordd .
Contou-se, ent_p, & os procedir entos de bootstrapping. T[ proced¥ ento etr j

Y ostr sdLY ostr,& n [ise, & reposic_o. B todos os proced¥ entos de bootstrapping

process dos neste estudo foi est be[ecido que o software o fizesse C& e:tr £ o de 5O 0

N ostr g.

e e

v [{i V' diref’y ente , reput £ p,

A inc[us 0 1o question jio de Ifh goes que ) vy
represent d s pe[ S Vv ji yeis Reput L Reput2 e Reput3, peh itiu que se fizesse & teste de

r

confi bl[ id de p se corre! gion yess sv ji yeis ret[ eziv ¢4 osindic dores fobr  fivosd,
reput £ 0 Etic , Ger, Inov, Lider, Re[ £ RSC, SerFin e Seried . As corre[ goes observ

r

ver Apendice I, p F.c ientes e Apendice J p ilfuncion gios‘ s.p signific Atesp g ,0 nwe[

P

e



[id de de construto do instftv ento de pesquis , Esse proced ento

2
£

Lo que gest, ,v

d

‘00
()

,s'é'él e[h se o ode[o MIMIC 1[ ustr do pterf’cﬁi ente n, Figur, , sec o 1.2.5 deste

e

estudo, rec end do por Di*y pto ou[os e lak[hofer Co
£ 2 nop 0y
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6 CONCLUSOES

N ,introdus_o deste estudo se fifv ou que & de seus gr ndes des fios seri ,c& o e o que

definirés edir. O ponto de p Jtid ,p J, ,super £ o desse des fio, e, conseq Jeﬁfé ente, p J

: -

, consecus_o do estudo ¢& o & todo, foi , busc, pe'o entend¥ ento dos conceitos

envo[Vidos.

e

Tendo , reput £ o0 corpor ;iv , C& o foco do estudo, o pi¥ eiro obst ,pu[o , ser

super ;10 foi o de entender c 5{ ente se reput £_o corpor ;1V B poderl ser“‘& ;i ﬁ?:?r

sinoilr o de & corpor fiv, A revis p sists fic ,eotr p [ho de p[ do™  geri

r.

produzido n § discussees pr& ovid s nos grupos foc js for'y os instits entos utl'iz dos p J,

1SS )

‘,<resowu5: o dess ,duvid ,

Cqd o resu[t do, T -sequé™ g corpor fiv ,e reput £ p corpor fiv ,s_o conceitos
diferentes, & conson jici ,CO ﬁesco[ , diferenci d , propost , por Gotsi e Lson 20 0 L‘
Conc[ui—se, jnd , que'¥ g& e reput £ o corpor fiv § se c[ ssific’y n , terceir , vis_o d ,

esco[ dlferen01 ,d que defende serd os dois conceitos inter—re[ Eion élos e, js
precf's'i; ente, que ,reput £.0 c[ “"; ente 1ng uenci g, pe [""i [tlp[ ;s"’n gens tid s pe[ S
divers E pdfcnm S d 4018 ;112 £P QOTSI BLSON, 20 0 ‘

P glcheg F ,ess l/conc[us pe corrobor F .C [ ﬁSlflC £P de Gotsi e Lson 20 0 o
estudo contribui signific ;;i?/"y; ente p 5 ,0s estudos de¥ Eg'é e de reput £.0 f?b pl[ f'éc
revis 0 sisty éicl/o que os princip gs jtores fleptos desses & f“féi teoriz éjo. Abriu
discuss pe pode conc[uir que os conceitos s el de f o, diferentes. Conc[uiu“fi; B  que +
c[ gsific £P observ éil/por Gotsi e Lson 20 0 L‘ ¢ lpropri flje ut{ pPJ,o entend¥ ento

4 js profundo dos conceitos e de su L re[ Foes.
vhi

Este estudo foi U,tl[ T‘; b4  pevidenci y que os fributosp y, v,ifpodel g& e

bo

.é..

de reput £ o se confund® e podd ser consider dos proxies, princip ¥ ente sob o enfoque
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do ¢ g ger fob givod s v ji yveis ou indic dores p y ,c& posic o d ,esc [ ,d% ensur g p,

r

ress iv fos os spectos de Z:ﬁi u g o e de perceps o de conjunto dos fributos.

Nesse sentido, B repetis 0 de™ gens percebid S pe[ S jud'fcnci S de &

e

org piz £ 0, ¢4 o ret[ ezo0 do seu & port ento cotidi po, tr duz su ,condut ,e fob ,su,

reput £ 0 n::fl ente de seus stakeholders. O C& por“t"y; ento cotidi jio tr éiuz,“'é' gr pde
p gte, B identific £P dos funcion L;ios e s corre[ Foes, coeficientes e efeitos tot gs entre
identid gde e reput £.0 peh ity conc[uir que, iinh go p pen“s"y; ento de B ¢h , Lk998’
20 0 5‘, repetic_p desses o poﬁ"} entos ger:ﬂr _gens que, n ,perceps o dos stakeholders,
tr ﬁlu‘z‘é su , condut , folr ndo su, reput £.0 e definindo o o por’t"i ento futuro d,

org hiz g p esper gdo pewos stakeholders.

No ¢ ,pltuWO que discute sconstrue_o d ,€5C

‘(e‘q

P J 4 ensur Jreput £ o present ;se

$ definicoes propost ,p § ‘,f'ii ;c'g'él e ,reput ¢ o corpor fiv, A n ,[ise dest s definicoes

T4 etet'y B& pfjode [

r

B outro obst gcu o que teve que ser super gdo foi ,confus p no® prego de fributos

ig0d,reput £ o sers ;s dur douro.

ﬁﬁ
et

p 5 ,definiré ensur & e outro conceito. O e%' ¢ inucioso d Jiter jur , e[ bor do

técnic s d, revis_p sisty  jic, foi uti[ I reve[ J que, de f fo,% uitos dos fributos se

confundd . O que f # , disting p, ¢ o se viu, é . Esﬁi u[ #£.9 d s percepsoes que &
origy nos éributoi‘ S se crist , [ iz ; ~& foh ,de reput £ 0 j(Jongo do ™ po. Desse
% odo, pode-se verific Jque lhipotese H5n O deve ser rejeit ;1 O s¢j . pode-se ;ﬂh J que
:ﬁi ;g'é' corpor fiv ,e ,reput g o corpor ;,t/ivl/poa'éi ser v, 1 As pe[ o €% os ributos.
Provl\?éi ente i/estejlb"l otivo de j1<1toresa'('Ji oDow[ing ‘-98 ‘,Abr P ‘?89‘, A[vesson
Lk990 ‘, v Rie[ ‘?95‘, F% brun &99 6‘, G jnes-Ross ‘-@9 P> Ind &99 3 Brown e Co:

‘-@99\t€r‘éf consider 46 & ereput £ oY oW Ty T idei,

Dess::fi _peir , os objetivos especificos L2e?d fo"r"i ingidos, pois se obteve

entend ento sobre - T& o ,reput g p corpor fiv,V& sendo definid ,e y [i 4,

)
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& o W g corpor fiv, V& sendo definid , PO [ g, e se const jou 3/\ se L g4

corpor jiv ,e ,reput £ o corpor fiv ,pod¥ ser [ ids pe[6§’i €Yy os fributos.

A pretens o de se e;p[or Juh ode[o“'éi que os indic dores foss& fob  givos d ,

J

reput £ @[evou necessid ;le de especific FP de W % ode o de refercnm Por outro[ fo,

J

n_o se dispunh ,de®  ode o que fendesse ,ess ,necessid de. P y,isso, T ou-se C& o

J J

b §€' [ odeWO desenvo vido pe o proprio jtor deste tr b iho, produto de estudo pterior e

f

e

b se do& D yies et , 20 o . Especificou-se, ent el N ode[o conceltu . que constituiu

Lbgsepy, s a& s T gses deste estudoepy,, n, [1se dos d dos co[et ;los“'éj ""; po,

Sl Lo L L

Jingindo-se o qu jto objetivo espemfico“{i ej do no estudo.
C& ,definic p de reput £ p corpor §iv , C& o suporte, c& su 30 ensoes, C& o
eLé entos observ yeis, e & O odeWO conceitu [ tr £ o, puder®y -se inici y os estudos que

objetiv J* ,efetiv ,construs o d ,esc [ ,d& ensur £ p. P J ,isso, for'y uteis os resu[t dos

H |

de estudos e E e ;perfenci E prévi E de Churchi L9 % construg e de esc , § dé& edic Y

de construtos de marketing; de M!hotrl Lk98 Y edic £ de conceitos de produtos e
conceitos pesso ,iS' de Bo“en ‘-989 Bo“en e Lennoz; L99 L, de B gozzi L994‘ de
D"l"; ntopouwos e lk[hofer 20 L e de Héi 20 0 5% % edic o de indic dores
ol ;1v0s de Nunn “y ‘-9 P de Anderson e Gerbing ‘-99 L;'éc predis vy de des& penho
dé edid 5; e de Schyy- jger 2@) 0 4‘e Hél 2@) 0 5;'5“": edic o de reput £ o corpor fiv ,

J

O estudo dess, f se ci inou o » construg_o de™ W . esc!l proprid,

v iid 4, que foi"‘;‘ pL‘; ente uti[ iz d ,n ,pesquis ,de ?:";‘ po. Atingiu-se, Eﬁi , 0 objetivo 5

r

do estudo, & ,vez que se construiu ,esc , ,d& ensur g p pretendid ,

N, pesquis , de “c";{ po, o pi¥ eiro objetivo especifico foi verific Fos re[ Foes

envowvid S noY ode[o de referenci , C& esse intento, iniciou-se por ,n[ sycd

dg

»
e e



r.

~& pres s pesquis d 5, C& pondo qu dros por setor eSSk f giit pdo ,CO p g £ o entre

e[ S.

e

Percebeu-se que h , v ji goes nos jr pjos dos indic dores foh jivos d , reput £ 0

entre ,s“'éi pres $. Isso ¢ observ do n piise dos pesos de c ;l f'ﬂl dos indic Aores

. e

fob ;1vos d sreput £.0. O peso do indic ﬁor enpsu,cjg, f J;Ol‘l [ , foi 0 objetod , p i

por se tr § y de indic dores fob jivos, seguindo-se ﬁreE'b end ¢ o de Chin ‘998b A

)
v [ 1 g o diferenci d ,ded pres ,p y,8 pres ,por p jte de c[ientes e de funcion jios reve[ .

f"h £.9 d  reput £ o segue C ; inhos proprios e diferentes & ¢ e U de[ . Isso

pode signific y que os recursos, princiﬁ{f ente os que contribu py, ,foh £pod

2
L L

reput £ o, tido gerenci’y ento diferenci do ¢ d W fde[ S.

-|

Apos , [1se dos resu[t ;los de c ;1“'&1 pres , foi efetu ,d N ,,1se dos d ;10§'é1

<_., _., e

dois gr pdes bwocos, sendow C& todos osd gos de c[ientes e outro C& todos os d dos de
funcion jios. Os resu[t dos dess s ostr s present jUf e[hor signific jci , est fistic , e

encor j J'i , se conjetur y sobre estudos de re-especific £ o do™ ode[o estrutur [“Ei

estudos™ p y gdos por ode[ &Y de equ goes estrutur js, T sido c& W, procur , por

' '

v i goes nd" ode o0& busc ,d e[hores resu't dos. Considere-se, jnd , que n_p se dispoe

no PLS de indices de juste fit indices C& o se dispee no MLE. Port sito, geit y 0% ode[o

|

proposto ¢& o sendo OM e[hor, S&  ptes procur B ode os Ltern fivos, p yeceu ' bicioso
d&  js.
o

£ d, Y unicg o & , reput £ 0 no™ OdJO ch’ ou

J

fenc_p. No% ode[o do stakeholder funcion gio h yi ,du s re’ goes d ,C& unic g p7 & ,

f

, e outr ,C& o construto reput £_p corpor fiv ,

Nesse sentido, ,

e e

¢& o construto identific g o org piz gion
enqu ato no ™ ode[o do stakeholder c[iente hyi, % , unic, re[ £.0 ?:?1 0 construto
reput £ 0 . ALb disso, por se pretender estud y ,C& unic g_o corpor ;iv e ,identific £ o

org jiiz gion L de foh . 45€ pch itit e[hor conhed¥ ento de su S corre[ poé?r utu ,sﬂ"éj



gL

r

deieh in do ponto do estudo sec p 3.2.4 isoou-se ,CO unic £ 0, ou sej, deizou-se

de[iber A% ente de tr § J ,C ot indic dor fob  fivo d ,reput £ o, devido p interesse

J J

&  estud J ,e:picity ente no% ode'o, c& o infok  do n,sec_p 3.2.4 deste estudo. Esse

L

iso' ™y ento foi t& por jio, porque se entende que ,c& unic £ o ¢ fob  fiv ,d ,reput £ p.

) r

Estud pdo—se, ent o, sre goes d ,E‘b unic £.9 corpor ;;iv ,/SOB‘ﬁl novo enfoque, S

tres fobr S dlﬁ'b unic g o gerenci *[} de marketing e org piz gion ! p s8 :f‘y; L zerp yte

de ™% ode[o [tern fivo ¢& o indic dores fobs fivos d , reput £ 0. M 3, ness , situ £ 0,

dois dos indic dores d, reput £ 0 ilgov g0 ¢ re[ pioﬁ"‘; ento  p $s }"; , ter pesos

r

neg ﬁivos, tres p w,ss}r'i; ST NP signific tes ilgov £.p, e fio'ff‘i ento e seried fle
fin pceir , e & dos indic flores dlpropril‘?:'(’i unic £ 0 ¢ty unic £.9 de marketing se
tornou n_o signific te. Af »‘[‘tlde signific élcilpoderi s Ser to[er ;’dl contudo os indic élores
C& pesos neg Jivosnp s p b _seitos nesse tipo dek ode[ :g'él , fore pdo que se fizesse

J

nov ,especific £ o d® odelo.

' '

Os resu't dos de nov " ode' gens™ ostrj'y que ,C& unic ¢ o de marketing

distorci , os resu[t dos. Por essé¥ otivo, preferiu-se projet f &% novo™ odewo. Esse% ode[o

[tem fivo, present don ,Figur , 3, presentou bons coeficientes e éﬁi inou o prob['é! ,dos

2
£ e

pesos neg jivos, sendo ent o gdot do pJy, ,n,[ises posteriores  jendendo os d& Js

objetivos especificos do estudo. Adotou-se O™ ode[o do stakeholder funcion jio p y, 0
S ostr s CY p[et S, presentou S& e[h ne ,de resu[t dos

J

c& oY ode[o do stakeholder c[iente, e por set js ¢& peto do que gue[e, por inc[uir 0

rest ate do estudo porque, p 5,
construto identific g_o.

N, f [t ,de 1ndices de justes c [cu[ dos pe[o“'& JtPLS, ,pr fic ,de se busc y juste
do odeWO por' eio de re-especific goes e rec [cu[os de seus coeficientes s€% ostrou lltl[ .

Pl eiro, porque forcou o jtor ,se jicor y n ,teori ,no sentido de evit y ,cri g o de'ts

Y ode[o [tern jivo ,J .00 gderente; segundo; porque despertou , fens o p J, S propri $

»
S



92

re[ £o€es entre os construtos; €, terceiro, porque despertou , jfenc o p J ,diversos enfoques

»
ool

que os estudos d . identific £.p org ,niz pion[ e C& unic £.0 corpor fiv ,po‘cTé‘ ter. Py,

[ustr pe observou-se que e{ii in ,ndo dd ode [ [1g £.p entre “'('Ji unic £P de marketing e

,identific g_p, o efeito d ,¢& unic g p gerenci [ e d,Cd unic g o org piz pion[ sobre ,

e

identific £ 0 J¥ entou pr $ic ente ny# €% ,propore_o que jtes se observ y ,n Jig £.0

e{'n in d , Entender esse f f(')‘l erece & estudo.

I [

Por'r eio desteh od [tern ;uvo c‘ pode-se conc' uir que “'('Ji unic £P gerenm
?:'6' unic £ 9 org hiz gion , [ jué?‘; -se B& C& o indic flores foh Jivos d , reput £ p.
Pode-se conc[ulr T‘i BY |, que “?J unic £ o de marketing 1ng uenci , ,reput g J), Snp
se just b0 B & oW indic glor fob Jivod ,reput £.0. A const § £ djint[ uenci ,d ,

¢ unic ¢ o de marketing sobre , reput £ o, C& o W construto re[ gion do e np

' '

fob givo, pode ser verific d, Seus coeficientes de re' g0 C& , reput £ 0 corre .9,
efeitos tot js e coeficiente estrutur [ peh ity ¢ [ const § £ 0.
O e e dess " S Y S tbe[ 5 peh itiu que se const 4 sse que , identific £ 0

org jiz gion [ ¢ positiv'y ente corre[ gion d ,¢& ,reput g o corpor fiv , confih  pdo-se ,

' [

hipotese H & ALB de seu coeficiente de corre’ £ o ser ,to (8 L7 o consider yeis

0
r

;595 e o coeficiente de efeitos tot ;s 428 dess e £
0° )
|

sor d ,identific £ p, poist ,identid de

T‘i B& o coeficiente estrutur [ 0

Asd pres B devd , port hto, enf éiz Jov
que cri , LU “'ﬁi ;g'éi Jr éivl/n;‘j ente dos stakeholders pode ter signific jtes e positivos
% p stos reput gion js que podd ser fontes de v at é'é' c petitiv & o foi sw[/ient o
por St pert, Gust fson eS 4 son L998 C& o{'é br; M1 er et ﬁ 26)00 idts, Pruyn
eva Rie[ 20 0 L‘ e Rindovl/e Schu[tz ‘-@98\,“'5 preg éios que se identific* 1 fortéi ente CO
su s org iliZ Foes esti};‘r j1s propensos li' ejfél os objetivos dlorg iliZ £P.

A identific £ p, isto posto, poderi , ser pens 4, c& o @ recurso, n , perspectiv ,

bgsed, b recurso: cri, v Ior pJy, ,& pres,que ,T& ,¢éry, ¢de difleh' itgpe

e



substituic_o. Indo E'b os coeficientes d ST, ! » Foes entre reput £ o e identid ﬂe corrobor™y

e

,1d¢i ,de que ,identid de org piz gion [pode fetp s gpoese L esco[h sestr jegic s feit s

e

port ,org piz £ o, ¢ o defendido por Rindov ,e F& brun 1998 .
As [t S corre[ foes, coeficientes e efeitos tot ;s d 1dent1flc P corrobor { Ty bd

cH o gu{o

;!

»
-

,id¢i ,de H jch e Schu[tz ‘99 ",'/ p entendeid ,identid de org piz gion
que os“ & bros percebd , sentd e pens’y sobre su, org piz £ p, ntr entendk ento
co[etivo, Co& W entecd p ;‘u[ h do, sobre os v iores ec J gteristic . Refor?‘; , jnd , o que

pen"s"; A[bert e Wbtten ‘-995 e Moingeon e R";‘ A atso , 1@97) sobre , identid de

r '

eipress J ,centr, .1d ;je d L 0rg ,niz £P. AsSk se pens ,porque s ,tgscyggsfjorjse

r

corre. goes d 1dent1flc £P sin [12 ; H'éf ogeneid ;le d 2§ Ostr,

Aindg'é re[ P identific £.p org ,mz plon [, dest HAue-se que dois de seus
indic ﬂores foh ;1vos present J ; pesos re[ ;1v 1 ente b ,1 0sS: jdentific £P :fetivl cujo
peso resu[tou“'é' 0 - ppre , identific £ o c poﬁ"y;{ ent!, cujo peso foi de pen s 00 85

Pode-se prests ir que LT Eioniid fe e 0""} durec ento dos tr })Eh flores os est‘]“;

f [oriz Th js ,identific £ o

_._,

N [1 iv, e ,identific £ o cognitiv, B outr

»
- e _.—«

ev ndo ,v

r

p, yrs, os N eros p ;e‘é'éj dizer que os funcion yios s p ¢ d ,ye“z':‘i Js profission js, pois
e oty pod que goty "W & pres,s P& quepodd ser got dos” por outr 5.

Menos  feto €Y enos C& pr& et ento p ge“c'é' ter ™ gegdo , v i ifgp d,

identific Fporg _{liZ fioni ness ;} ostrlﬂﬁl borlT lj{fe[ ‘-(98 ‘—"n O tenhl éribuldo gr yis
de™ port é)Cl Ps seus tres Cc& ponentes d , identific F.P, 08 pesos destl 1 ostrldei“f}

perceber que, pse referir P C& ponente fetivo <o o posst ?‘(’J p fh jnte” dos outros
dois ¢& ponentes, deu—[he _pen f“'l'li p pe[ de co ldjuv e, e os coeficientes destZ} ostr ,

confth ™ ess ¥ press_po. Esper ;s¢& breve VO[t J ,esset™ ,pois,d d, ,re[ev Jqci L,d,

identific £ o p J ,0 desl penho, o estud® erece ser profund gdo.
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' '

Qu pto , identific £ o poﬁ"i ent,, os pesos ,c pg dos nestj""; ostr ,

[ ro

contr ;:lf'él va Dick 20 0 ; pois por e[es n_p se percebeu vV, L0riz £P de poes reev ptes

p J ,0 grupo, ¢ o _nunciou. Aprofund pdo-se estudos ness , je ,t js presuncoes poder o
setr js det [h B"; ente J [13 A5
Necess jio se f ;,T‘;{ BY , estudos no & po, confront ndo-se v [{i ;;oesTb 4 5' &

diferentes époc S5 P J,que se verifique hipotese d, B 1St bl[ id ﬁe ;1 bt 1iv ;’, de Gioi

T

Schu tze C01[ ey 20 0 O , pe[ »qu, [ 1dent1d ﬁe corpor ;1v ¢ re[ ;uv | ente t[ u1d € inst e

‘1 r

& func o de su, interre’ g o & W g&  corpor fiv, [ ,fore ,d , corre’ £ o entre

identific £ p e reput £ o corpor fiv , supoe-se neste estudo que , identid de corpor fiv , ¢

r

;s est e

r

que ,g0 que estej, ,€ [ corre[ £ion ;10“'%1 t js proporsoes sej , t o vowuve qu ato e[es

4 do que™ giﬁ"; esses ptores. Se ,reput £ 0 ¢ dur VJ, n_p p jece posst

supuser’y . Dutton, Dukerich e H Fqu ,1[ ‘994 corrobot®; idé¢i, gui defendid, p

J

dec' y7& que s org piz poes & identid des co[etiv S que consisty ~&  credos
¢y p ;tl[ h dos pe[(??i“'b bros ¢ o distintivos, centr js e dur douros.

No toc pte ,c& unic g o corpor fiv , foi uti[ sep J ,J ,N0s C& ponentes gerenci I,

de marketing e org piz gion [ Ess ,sep y £.0 peh itiu test J0 o odeWO de v ,;1 ,s d peir S5
[ 0"s"r

W

conc[umdo se por o ar ;1]0 pecuﬂ 4 que presentou os resu Js s fisf yorios ver

Figur , ‘ - Nesse jr pijo, :‘6‘ unic £ o de marketing ficouiso d ,e sd4  jscb puser’y

o que se ch'y ou de c& unic ¢ p ger [ H, de f jo, W ,{re[ £ entre ,C& unic £ o de
[

marketing e 1dent1flc Fporg ,mz plon [, pory ¢ re[ ;1v 1 ente fr £, cpeflclente estrutur ,

r |

, de pen s 0 ‘59‘. A C& unic £.p ger,, por seu turno, & @ coeficiente

estrutur [ e o feito tot [ de ., 6’ sobre , identific £ p e o coeficiente de corre[ £.9 entre

0°0

e efeito tot

eWECdeO, L

Esses coeficientes peh it  Jib  j que ,hipotese H2 foi suport d , ou sej , de que ,

¢& unic £ o corpor fiv, C& seus tres CO& ponentes, ¢ positiv'y ente corre[ gion d,
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r

identific ¢ o org piz gion ,. Ph 1t jnd , corrobor j ,idéi ,de que ‘,<intel[ ig £ o entre

0s v yios C& ponentes gsoci dos C& ,identid de corpor fiv ,se d , porr eio de [gﬁr .
fob ,deCd unic £ o0 MARC BGC; FILL, 99 "'/

D% €% O odo, pode-se confih  ; ,hipotese H3, visto que ,c& unic g 0 ger[ e,

de marketing corre[ gion }/"; -se Cor , Teput £ o corpor fiv :'é' 92 P . PP

0 0
respectiv’y ente. Mo que no h, W T% inho direto entre , C& unic £ 0 ger[ e ,

f

reput £ 0, j,is pdo-se su , contribuic o p y, ,reput g o pory eio dos efeitos tot js, o

coeficiente de, ,3 WP signific fivo.

0

Neste ponto, o se:ito objetivo especifico foi

r

2
L

r

¢ pe do, visto que s re' goes
envo[vid S no' odeWO de referenci ,for’y ei' in d se s hipoteses envo[vid S puder® ser

test d s.

Previu-se, ¢& o sélir o objetivo especifico, verific y ,in{ uenci ,d ,reput g£_p sobre o

e

desd penho, utl[ iz pdo-se s y [i goes dos stakeholders p y, , reputgp e pjy, o

A
dest penho. As v ji yeis observ yeis que se destin j%y M ensury ,reputg o e o

-~ J ~y

des& penho s p corre[ sionds, py, { ostr, dos clientes e pJ,

2
L L

r

funcion gios, ¢& signific jci ,p j ,0 mve

r

ostr , dos

2
. L2 L

00 ‘#-E‘}f‘; in pdo ,porrew gpentre $v Jjiyeis
fentes chegou-se M €% , const f ¢ 0. C& isso, pode-se Jibh y que o desy penho

oper pion[ de & , org piz £.0, " ensur do pelos stakeholders, ¢ positiv’y ente

J

corre fion flo wreput £.p, suport j}do—se l/hipotese H LFJ decorrenci » pode-se concord 7
que ,reput £.0 pode constituir-se &  diferenci I Cc& petitivo STIMPERT; GUSTAFSON;
SARASON, '998; BARNEY; BIGHT, 998; CARMELI; TISHLER, 20 0 5,eéW recurso
que , org _{liZ FP dispee p J, sustent J su s estr ECgi S CO petitiv Sp ;I/l[ev f,[ B Eﬁi

des® penho econ® ico superior o édi,

2
bl

r

)
C & encion don ,sec o 2. . 5n_p foi objeto deste estudo gui' § y o des& penho

econdy icod §& pres 5,8 rzod fdificu[d de de obtenc o de d dos d gue[ squenps o



o -

de ¢ ,piti perto. B bor , fosse fr gnte , idei , de v

»
S

1 J o efeito d, reput ¢ o sobe o
des penho por'r eio d& edid § onet yi 5, 0 S pre isso ¢ posswe[. Cd osedissen,

6
see 0 2., o[ucro econdy ico pode n_p se ¢p[ic J ytod g c& oM edid ,de desd penho, pois

r

-] [gﬁr snpée e[e o objetivo princip ,.
Opt 5 por’ edid S projetiv s, provenientes d , perceps o dos proprios stakeholders,

c& o defendido pewos diversos Jitores cit ﬁos n referld #5€6.0, foi 0 eio de contorn Jtato

0 prob{'éi ,de f [f[ ,de infoh ¢ oqu ptooden p ,p[ic JDI[ id de de [gﬁr o oedi [ S

s %
e L

& pres s.  Ess ,ops _p contou, port jto, ¢& suporte d ,teori , e, segundo H per e Reiche[
2(‘5 0 5‘, v ji sevidenci s suport’y ,v [id dee ,confi bl[ id de de t j& edid .
Revewou—se que™y bos os stakeholders ribu& pr #ic’y ente v €% W port pici ,

p ., .reput £, ¢, dessé odo, suportou-se ,hipotese H PH.interess ate not y que, & bor ,

S L

por 'he fribuir & €% ’1! port A}lCl H dlferem; S sensiveisn 8 V [1 £oes d L etic E(tlc s

/_»_»_u

d qu, id ,de do gerencr’y r ento C(er‘ d ,inov £P Ipov‘ d srespons bl[ id ,de s001 [ RSC e

d ,seried de fin pceir , SkerFin‘. Contudo""; bos os grupos ﬁtrib‘fféj“"n port jici §“§ii 1[ Jes
reput £.p. A esse respeito, s vy ,proprl ﬂos os enfoques de A[sop 20 L, Bty [ey 20 0 2b e
D yies et , 20 0 , que proped que se cuide dos v Jios grupos de 1nteresse que h,p ; ,

Wy ey org ,mz £.P.

F zendo-se 0% €% oel'y epJ, 5 & pres 5 prmmﬁli ente n, y [1 £.0 de seus

_‘4—-4—-4—‘4—;4

funcion yios e por™ eio dos pesos de ¢ d, indic dor fob fivo, chegou-se % €%

conc[us H. Ou sej, os Jr pjos dos recursos fol Jivos d , reput £ o s o diferentes n g

r

divers s& pres S 5 os efeitos sobre 0 des penho podd sers i ges. D ,perspectiv ,d ,

vis o b se d & recurso, isso pode signific y que 78 pres s ¥ inisii'y de fob

te

diferente o jr njo de seus recursoss s o f Z& busc pdo v ot g&  CH petitiv & ¢ d

»
e

o
"W desses Jr pjos. Isso ¢ derente Jinh ,do que sugers Ch pJ er 9 2‘, B yney 995 e



e 4

Durpd 999 o Jib & que ;W ,org piz £0 np b st,ter os recursos, pois, p J ,

[iz ,,—[os, L& pres T8 queest yorg piz d,p J ez [or Jos. Signific ,T'y B& que

2
£

potenci

Jr pjos diferentes de recursos que contribu&s p y, ,fo ¢ o d ,reput £ p podd produzir

. r

os% €Y os bons resu't gos. Frise-se que ,sf'é pres $ pesquis d s s o tod s reconhecid s e
B sucedid sn ,industri ;& que fu'y .

CY pypdo-se 5 v [i goes d ,reput £ o e do desl penho, por'r eiod §r edi sd s

v ji yeis que & puser’y esses construtos, pode-se, pes y de® ,unic ,ezces o, confi J

e

,hipotese H8, pois, p j ,ess "y ostr, 3" e[hores y [i goes d ,reput £ o correspondei’y

; 2

:s"i e[hores hY [i goes do des® penho. Do ponto de vist ,d ,RB PHode-se consider J que

»
—

[gﬁr 5 & pres s conferd 1 jor v [or Lo deteh in do recurso, d pdo—[he o ¢ J jer de

2
L

s #
e z

r yid de e ¢ J gteriz pdo ,heterogeneid de. O t [ento gerenci ! €W c sotipico, C& o cit’y

B yney e Bght Lk998 . A reput £ o ¢ outro ¢ $0 tipico, pois, C& o se const jou o se

J

€.’ in J seus coeficientes estrutur js, corre’ goes e efeitos tot js sobre o des®&s penho:

e

- contribui p J7p e[hor J0dest penho, port nto €W recurso que greg ,v Ior;

-ép ;ticu[ J ,c d,org pniz ¢ pqueo desenvo[ve, port ato ér Jo;

c J gtenistic ,de £t u[ Foe

»

- ¢ de difl@i[ oul perfeit ¥ it £ p, f¢ porque T
np de f[ uzo, sendo ¥ posswe[ ;:e[er J o seu desenvo*ﬂi ento QIERIC{’ X;
COOL, 989 ;

-éde diflel[ substituic o, princip“{l ente por su ,int pgib{ id de.

By re[ £.0 Lesc [ ,desenvo[vid ,neste estudo, C& p y npdo- ,c&  esc [ ,de c  jer,

& preg do pe[o ator &  estudo pterior, pode-se dizer que est , €% enos subjetiv, o

r

~& preg y gributos e & ensees perceptiveis s cientes e oS preg gdos nos seus cont fos

y[ig@ e[{f; sobre o ¢ J fer

»
- -

¢& & pres, E diferente pergunt y W , pesso , que

dE[T'C do” de™W , org piz £ p e pergunt , por eid p[o, se ess , & pres iy ito
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p dr p no re[ gion’y ento ¢& s pesso . Por isso, pode-se dizer que est , esc [ L s

efic z porque n 4)“5‘1' p[“e'b ente pont ,qu js conseq fenci s d ,reput ¢ 0 n o est o sendo

[}
By [i d s* s identific ,e infoh , ps gestores d , org piz £ 0 qu js s o os pontos

fr gos ,seté c& b fidos.

f

A edid ,que se 'ev pi*y  d dos efetivos re[ jivos , jributos concretos d ,condut ,de

J

W , OIg Nz £ p?f e hores condigees ser p d d s p corpo gerenci ! p J , detect j pontos

»

fr cos , ser& M e[hor dos. Ao se & b s est, esc[ , & itens c[ ssific dos & o
eTpect jiv § soci js”, priu-se @ ' inho direto p y ﬁconstml-[ ,Co indic dores que s_p
fok  givos d, reput ¢ o corpor fiv, & objetivo que se buscou incess ais ente neste

estudo.

r

Assli se fez porque se 'evou C& o prts iss ,que o des& penho ¢ Fp orient d

L<EBAS; EUXE, 20 0 2‘ e, port jto, requer que se identifiqudy pontﬁ{f ente os Jributos

que, se By tr p ih dos, [ v nc’y o desl penho d, org piz ¢ p. A identific £ 0, n,

e

»,

t

revis o sistd jic, de dois grupos distintos de c fegori s de jributos — sentl entos e

~& ogoees, de'tr f do, e gees concret s, de outro — foi decisiv ,p j ,ess ,orient £ o do estudo

[i J 5 goes diret 5 de"t

& s
A £ £

“&  direc o , construs p de"t esc[ que procur gse v

org jiz £ .

\Y%

s P
e

[ ,docy ferpy [

e

A gdogc pde® ,esc [ [tern Jiv , ,esc igod,reput g o se

»
L.

% ostr,v pat jos ,porque fornece condigees p j ,0 gerenci’y ento d ,reput £.0,en 0 pen s
fornece o di gnostico d , reput £ 0 por f get s int pgiveis d ;& pres , Est, o contr jio,

identific , objetiv®y ente os pontos f ctiveis de fu £ o dos gestores, pois tr § ,de v ji yveis

r

fob  iv s d ,reput £ p0. P yece setn js v ,ioso ps gestores cont y C& O insfftv ento que

identifique ,origd de pontos fr cos €™y e ¢ 5, do que dispor de® instity ento que [hes de

pen § infOh goes d s conseq jenci s d ,reput £ p. N, perspectiv ,d ,RB 6 objetivo ¢

[}
f zer ¢& o recurso reput £_p sej ,fonte de v ot g& C& petitiv , e esse objetivo S& ente

o=
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ser , conseguido pot’ eio do desd penho [c e ;10 pe[ Lgestp d reput £.p. Ou sej “ﬁi

2
L

reput £ % js BY 1 4, [ev :ﬁi ""i e[hor v [1 £ d“'éi pres , e est ,pode ¢ ptur J

_._,_.,_._,_,,

% js negocios ,& custO% enor p J,est be[ecer seus contr jos de tr ps £ 0. ALb disso,

f

pode ¢ ptur J* e[hores t,entos p y, juyn,& pres e C& isso ter @ , outr,fonte de

v ft;gé' c petitiv ,

A esc[  propost , neste estudo W [tem Jiv T‘; B4  p Reput fion Quotient,

desenv0[V1do por F& brun, G ydberg e Sever 2@) 0 0 T[ [ ﬁcon“t'b W Hﬁl ens_po de

' '

pe o0& ocion »» que se procurou evit J neste estudo“'él bor , ptores ¢& o Brds [ey 20 0 2b

e Schy- jger 2004 pe’?él C& ponentes & ocion ispj, [ £.p dos _gributos.

ﬁﬁ
_.,_..‘_..4_..4

Evitou-se, neste estudo, os prob['ét E de psich ctrlc _pont ;los por B [ey 20 0 2b

% re[ £.0 o Reput fion Quotient. A psict étric , refere-se H% odo C& o ndv eros s P

_.,

ssin [ dos p y,esth  fiv s subjetiv 5, C& o o ju'g’y ento d, Jr fivid de deW v e,
Assy ,€sc [ ﬁdesenvo[vid .N_p pede que se c[ ssifique ,org piz £ 0 re[ ;{i?/"; ente ,seus

concorrentes, porque isso pode n_o ser dé* uit, uti[ id de p gestor. Uti[ iz pdo-se” W

e

et Jor, ess ,pr fic ,equiv Ee dizer P plente que e[e est , “?J Téj per jur , e[ev 4,

o osnp [he cont y ,origs d ‘,Jev £0.Ch e[i e Tish[er 20 0 5‘, Fry ;e“ e Whg Lk994"
Schu[tz, Mouritsen e G J)rie[sen 20 L e Schyy jger 20 4 engross’s o coro dos que
£ 0y £ 0"y ]

critic’y o Reput fion Quotient.
Este estudo foi utl[ ev iioso p evidenci y , necessid ;ie“'ﬂ[l ,€8C [ ,de gributos de
n jurez ,{f'o'it jiv ,d ,reput £ o corpor fiv , A{'b disso, est ,esc [ LV Eios . $ super J os
probLéi s provoc gos pe[ , floc_p de esc [ s ¥port d §7, pois, & o cit’y iguns jtores,
diferens s cu[tur Js e entre p jses podd interferir n , perceps o dos pub[icos ivos dsg

org hiz goes QZARNIA WA, 20 0 0; TEMPORAL; ALDER, '998; PEDHAZUR;

SCHMEILY IN, ‘-99“; Questoes™ or js e de v iores pesso js pod& ™ odific y S peir,

e

¢l o0 spessosn s pres secd oosconst idoresentendd  spectos re[ gion dos ,uso
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r

de recursos e obtens o de [ucro, que® que est J retr § dos diferentd ente n § esc |, s de

espect Jiv s soci js p y 0 e[hor reg etir ,fov ,c& o s pessos ¥ ,Ll"; "W % pres,

Desde os pi¥ eiros p S80S p J ,0 desenvo*'\ﬂi ento d ,esc [ :'é' tr b [{hos“'é' grupos foc js,

f

%
Lo

esses gpectos fory v ,oriz gdos e coni® p[ dos.

-

Considere-se, jnd , que o desenvoLl ento d , esc , , foi™ eticu[oso, seguindo-se

»
v oo

te

tod 3 8 recod end £0€s p J , su , construs hp,“'l'n , VEZ que O Processo de foh £.0 dest,
esc [ ’ foi diferente dos processos de foh £.0 de¥ ode[os ret[ e 7ivos B(AGOZZI, 994

ROSSITER, 200 2; SCH EGER, 200 4; HELM, 200 5‘.

r

Os objetivos especificos propostos p J ,este estudo for'y  fingidos. Potr eio de'es se

r

2
L

e

pode CW prir o objetivo ger , de verific b o¥ p £to d , reput £ o corpor fiv , sobre o

v Ii £ .0 de seus princip js stakeholders.

# 8
LEE L

Py ie["; ente , esc [ ,desenvo[vid ’ ,p[ic £ de indic dores foh fivos foi v ,

»
S o

desd penho de org piz goes, n

-

outr , contribuic_po deste estudo. Esper ;se efetivy ente contribuir ¢& os gerentes p

e

oferecer—[he"s"i edid § de indic dores que f £% p ste do seu cotidi jo, f zendo & , ponte
entre ,teori ,e ,pr jic ,e que, possi\?'eli ente, pos"s";‘ integr J seus proprios indic dores de
des penho. P ji*y duvid s sobre , ,p[ic bl[ id de do Reput fion Quotient ¢& o feriy ent ,

gerenci [ por ser tr 4 ode[o do tipo [eﬁgue t p[e” BROMLEY, 200 2b, p.3 "'/

B S , o question’y ento que guiou este estudo pode ser respondido. Pi¥ eiro,

J

definiu-se ,reput £ o corpor fiv ,c&  gributos fok fivos que podd ser gerenci dos pe' ,
“Y pres,pJ Jev ,,—[ , . ,bo,reput g p e & decorrenci,™ e[hor J seu desd penho.

Segundo, verificou-se, respondendo , quest_o, que ,reput g_o corpor fiv ,est ,positiv’y ente

J

re’ gion d ,c& odesy penho org piz gion [

Os resu[t fos deste estudo contribu® , t ato py, ¢ Zfb icos quato pjJ,

-

P inistr dores, p se diferenci J& os conceitos de¥ & e de reput £ o corpor fiv 5. No

e

terreno d , pr jic , org piz gion I, este estudo pode contribuir p J , que os “?,ll inistr dores



QOL.

Aqui™®;  novos eLé entos p § ,0 J nej'y entod , ¥ inistr £ o de seus recursos d& odo ,

4 e[hor J su ,reput £ o e desy penho. C& o, de f fo, ,reput £ o corpor fiv ,&W recurso,

consider ,,—[ LN estr fégi ,d ,org piz £ o e projet ,,—[ ,NOS p[ Jos t ficos e oper gion js poder ,

contribuir p y , que, no [ongo pr zo, esse recurso sej , , b ge sustent d,de su,v nt g&

Cco petitiv ,
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7 LIMITACOES E SUGESTOES PARA OUTROS ESTUDOS

A ostr, p jzoddh 1 o dit do pe[ ,teori [ [Eﬂ[l sd 5% pres s foi outr f’n it £.0
deste estudo. O process’s entode® ¢ ssy jorded dos, obtido p se junt yos d dos de

tod 5 5& pres 5, p Jece ter tr zido" jor confi bl[ id de ,pesquis, nd% 1k on f" b, de

e

v[ores de T ,is signific ntes. Sugere-se, port nto, que outros estudos que p[iqﬁ'éc 0

M ¢todo d M ode[ g4 por equ goes estrutur js uti[ iZ& ™ ostr g {'b do™ 1% o

e

recd end go. N_p se pretende, & isso, dit y nov ,teori , potd ¢ o que se const fou.

Est pe[ecer ‘,<re[ £.0 entre reput £ 0 e desd penho constituiu-se niv i{dificu[d de,

r

% r 7P do n¥ ero reduzido de'® pres Se ,pequen, heterogeneid ;le entre s v ,1 goes

r

de des& penho e reput £ o n " ostr, O % ostryr jor jud i, ,est pe ecer ‘,<re[ £.0

,_._,_._,_._,

CoO Y jor confi })1[ id gde. ALb disso, ,f !tlde d gdos de desd penho oper i:ioni frustrou ,
idei , de re[ sion g desd penho econ® ico ¢& reput £.p e isso poderi , ser “}: etlde“?n
futuro tr A)»[hO.

Af [t ,de indic dores de desd penho ¢& uns ,V Jios setores ¥ it , § & p  goes
entre setores. S A)e—se d E pecu[i fid ijes de c fll setor. S E)e—se T‘i B&  que indic :dores
p Eticu[ Jes, se reve[ élos, podd d k) pist L do% odo diferente de :ﬁl inistr # recursos
pr ;ic ﬁos por cert f“'é' pres . Pord |, cert; ente h ver, I eios de se cri 7 ~& 1ndice de
p ic £P ; p[ Est séoutr sugest op J, ﬂ[l estudo futuro.

Indic dores fin pceiros podeﬁ"i servir de b se O W de & p J £ entre

& pres $ e entre setores. Por& , por™s s conti yeis que se“f‘i 0S8 bi os ofici js d s
J

& pres s, W, série de justes seri, desej ve' e necess yi , p 5, ser& efic zes. O *ﬁ;’or

Econdy ico Agreg do E R/‘c“ﬁr by 7 p[o desse ¢ so.
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Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou reputacao

Explicacgoes sobre o apéndice:

r r

os jributos uti[ iz gdos pewos diversos ptores consu[t dos for'y C& pi dosnts iz p[ ,ni[ h & etronic ;

ess | [ nih contlnh j‘n ,Jinh 508 ;cributos, d :l ,neir ,E'b o fo“r"; & preg ﬁos pe[os jitores; b/\n S cowun s, ,fonte iltor‘e 0
ins{rés ento , t[“'éf o dend in o pe[o ptor ou, 0 f [t ,det de“'éf in £ o, 0 proprio i n& edo ptor;
J

n  conjunto de ce[u[ s indicou-se ﬁutl[ iz g pdoit qu pdo ssoci dope'o ptor Jh g& e, n¥r outro conjunto, qu pdo ssoci do
Lreput £ p.Seo ptor gsociouoits  ps dois, ent o n Jinh ,do it constou® ,indic £ pp J,c d,W

r

,indic g pdeusodoits peo utorefetuou-secd & Fn ?cc[u[ ,de encontro entre fonte gutor e 0 it& .

ess | ol i h , tornou- s uito gr ndep g ser gui pe:d, o o e[ por d, 233 [inh s de gributos por *&Jun s de fontes wutores,

6
sendo? " C& ssoci goes zii ;‘éj el5 LTeput £ 350‘

p J ,poder ser ezibid ,neste Apendice ,p ,m[ h ,foi 5"1[ de%~% br 4,

o ,ﬁﬁi eir P Jte tresp ,,gln ,s‘e*lbe 0s ;rlbutos O nW¥ ero que const Nesquerd 0 1dent1flc ""i iriz ﬁributos @ntes;

T r

"% Jriz onde se indic ,que jributo foi uti'iz do porqu | utor;

o segund 4P jte ogto p ,,gm ﬁs‘el_lbe

(0]

terceir ,p ;te“ﬁ( 4P ,,gmj‘mdlc ,0S Jitores. On¥ ero Ldireit ,identific ,o ptorn Jriz;

,qu jt,p jte % ,p ,,ginf‘ indic ,0 insfity ento. O ity ero direit ,identific ,0 instftvy entony friz.

o
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continuacao)

2Lp%7

Atributos Atributos Atributos
No. No. No.
1 C libre dp gerencl; ento 33 H bi id dep J,inov y 65 C& prdr etid ,c muestoes soci js € ¢ git fiv §
2 Digponibr id e dos diretores 34 Superlorld ;15'&1 P&D intern , 66 Conserv £P de energi , o007
3 C& pet‘cnci:do gerenci’y ento 35 C P ,Qld ;le de pesquis ,e desenvo ¥ ento 67 Contribuic PPJ, ,eco“ﬂi i [oc[
4  Conscfenci zlos decisores 36 Novos desenvofvr entgé'% tecnoqogi 68 Contribuicoes p; I, ,somed ;ie
5 Dés penho d ,dires_p 37 Ci frequeﬁ"& ente introduz inov pﬂes 69 "B pres cid ;L,
6 Desenvo Vi e toqde'%r petenci S centr JS 38 Ativos tot ;s 70 EpvoW ento 'ud dos"'(’x Co unid ,de
7 Estyo gerenci | e 'ider ps , 39 Forg ,fin pceir , 71 Fi ptropi ,
8 Inte!lg‘cnci n(; negocio . 40 Forte e consistente désy penho dos[ucros 72™% port chT 4P J, ,socied de
9 Qu,id ,de do gerencr; ento 41 Giro dos fivos 73 Orient £ 'Z)“l eio ) biente
10 Reconhecer oportumd ,des dé erc ;10 42 Invests ent so[ido 74 P 1r001n10 de 11v1d ;ies g/entos
11 Ser gerenci gdo r 43 M j“g‘ét de'ucro 75 P ;rocmro Ele eventos ﬁ’k unic £
12 H prid ,df?‘éi i priro p yej fo 44 TInvests ento de b j:o risco 76 Respons bkld e soci
13 Terw vis Hoc g deseu futuro 45 Fortes perspectiv ;de cresé¥ ento futuro 77 Respons br de { “"1 brent[
14 Uso jnte igeﬁte dos ;ivos 46 Perfoh FP fin nce]r 78 Respons e ' e £ 40 '2')“! eio™ blen#ﬁ
15 H piid ,dé'% produc_p 47 Potenci |, de ' ucros futuros 79 C& pidv etid ,c ,prote;: H ; blent
16 At ,gercner ¢Cy p“& etid “3' ,org niz £ o | 48 Potenci |, ‘de cres® ento 80 TrJ* Fy ento deé questoes i1 bient gs
17 G 7 pti ,de servicos confi vers . [* T 49 N Hse Ereo&up S& ente C os[ucros 81 Conduz ivid des p '!C over 0 B& pub ico
18 Oferecer produtos e servicos de St,qu, id ;de 50 Prosper no 'ongo pr zo 82 P ;rocrn ;1V1d ﬂes cu'tur gs
19 Ehperl‘cncr c&  produtos e servicos 51 Invest ento de ongo pr #0 83 Contribuigees corpor Jiv g
20 Fpterlstrc s ger js do produto 52 C& pr F goes d"% pres , €W Bd investh ento 84 Suportl:j'ﬂl .C S, iuporte
21 id de dos produtos 53 Rec® end 5 & oBd p seeiro p g ,joint venture 85 C& unic £.0
22 Qu ﬂd ;le dos servigos 54 S ,ude fin pceir , 86 M rket'mg e C& unic £
23 Beneflelos funcion gs dos produtos 55 Sucesso @“‘é‘ penho fin jlcelro 87 !umc £ boc + ,boc ,posrtlv
24 ﬁ:terrstlc s dos produtos 56 DeSy penho fin ,ncerro 88 H br id ;ie de T “unic FP
25 id ,de percebld dos produtos 57 Tender sobri.puj b seus CO& petidores 89 Efic ,;:1 n "Bl unic £ c wgodos os pub'icos
26 Qu id ;le pr dutos WIVicos 58 TerWs forte ucr ;1v1d ;de 90 C¥ ‘unic ;; on nq.ternet
27 P eir ,p 7 ,produtos € servisos 59 Topin Q 91 Associ goesS¥ bolic g
28 Desenvégl ento de produtos 60 r d& ¥ e"'& prov isso 92 ¥ 3% de marketing
29 Inov g0 61 Gerenci o v Lor p 40 gionist , 93™% %‘ d e,
30 Inov?:j) e cri #Md gle 62 l)r 0 invests ento ,i. P. 94 Nive e[qu 1d de d +Prop g ,nd
31 Tnov g £ tecno ogic , 63 Est bl id ﬂe fin ncelr Creihbl id ﬂe d ﬁprop £ nd
32 Inov 11v 64 Ap01 I bo SCHs 8 96 Qu lid de “dS rketmg




Atributos

97 Prop £ ,nd r ;1v de produtos e servicos

98 Efic gi, ds Iketmg

99 A¥ ir ;; Hou ‘reconhé® ento ger[
100 A% ir e respeit J "'6 pres ,
101 biente fisico s il ;s t ,nglvels
102 Ap rcn01 d B mst 0es

103 Ap ;’cnm “do pesso de cont Jo
104 Associ ;;oe§'él ocion ;s

105 B senty ento sobre "% pres ,
106 C 7 pterlstlc ,s!dlstmtlv S

107 press o ger , sobre os decisores
108 Reconhéd ento

109 Reput g o dos diretores GEO
110 Reput £ do CEO

129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142

Atributos

[1d e dos® preg los
Qu id ﬂe dos® preg ,dos
3 port* " entoe ;1tude dos® preg flos
Atltudfs Just B
Pesso
Prﬁteﬁ J) pstr b [h ,dor [oc js
Po 1tic sdefof detrb ho
S jisf gpele,d de dos® preg los
Aplic f% P&D C&  vist sno futuro
Investe estr ;eglc i1 ent€® P&D
Atr j §
Desenvo Ve? produtos e servisos inov gdores
Produtos By  diferenci los -

Atributos

6
L Acredit ‘f n ,ci, se estiver sob 4 fue d"‘l 1d1

F yor bl id ,de -
Confi ¥ xE pres u oor _nde negocio
L4 B pres"% que se pode confi ¥
Investir n 8 p phi,
" Pode-se confi 7 ilonest
L‘
P P Tr hsp fenci ,
LgS Tr hsp fcnm E'éi ssuntos fin nceiros
L9 Tr psp rcnm 3% 0SY preg fos
TTr 1 hsp rcnm "& ,socied ge
7Probid B B
L!’/Conﬁ ye

LP»/ConsH idores gdvody pe[:'éi pres ,
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Atributos

91 A bl[ id de ;:1[ id ge de re[ gion ; ento

94 Atitude e & port 1 ‘ento doS& preg ﬂos
95 Conduz os negoc1i)s d& odo hts o e cuid doso
9" Cqrtesi & ig b ﬁl .
lg pru'tur,,vo' t ;1 pc iente
98 Est beFe"(':'l nto de redes co[ J)or 11v se [i ne s
99 Foc ;1 c'iente s
0 M nter Jtosp ;lroes nd" odo de tr§ y spesso s
L Negoci® bseshty ns
2 fores Tty ﬂos o
3 Pid oc P de vend 5
4 Con}aenfcn(n s ept plon 4@ hor ,;10 f _yout
5 Loc ,iz £P
C petbnm do pesso , !de cont fo wend 5
PConhé® ento do sso , , de cont Jo
8 Identid ge: it ecelogo
9 "B preg dosBY trein los
L Rec!ebeT)'éi 0s Visit mes
2 O H piid ;ié'% super?l ud jic 5 no ; biente
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Atributos

225 S& pre C pre o que pro¥ ete
22" T4 )o Lreput £.0
22 P ¢ hor reput | £.p entre 0s C& petidores
228 Reput £ pn condut dos negocios
229 C& pd By ento
2 C pit , soci ,

OL P ﬂroes éticos e[ev glos
2"‘2 Pr. Jic s etic s
233 C& port™ ento ético

Nio considerados/Relacionados

234 Estudo qu , it fivo
235 Confi pe ,

pA) C 7 pterlstu‘r@ d person , [1d ﬂe
B P Agr 4 piid de
238 B preendedoi®y o
239 petenci ,
Eeg ,;1ci eestio
249 L S5, p ;1
242 DC[IC ﬁez



Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacao (continuagao)
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Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacao (continuacao)
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Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacao (continuacao)
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Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacao (continuacao)
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Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacao (continuacao)
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Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacao (continuacao)
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Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacao (continuacao)
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Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacao (continuagao)

z
o
>
<

i £ o0d reputacio corpor fiv ,

Av ii £_p d ,imagem corpor fiv ,
ﬁt?tszh 2422125{25[25(2 | 28

LG

o
L
L

L O LY

Fonte | 415 s [ 4 L[ 23]24]2 w2B[32
Instr. | - 4]5] we | S o] 23[24] 2 w2832
224 X

W
SHES
~
-
—
-
-
NS} 18]
)

wI| W
wd
|
N
wd

9 [N )
[l ey

Ks) NS

nER

()

g 2 [2422]25 [25H25d 2 28i

\Y)

wd
»
a
wd
N-)
PP
P

225, X
22 X X

22 P X
228 X

229
23

2L X

Pl

222 X

iy
234 X

235, X

27

23 Py

238
239
24
2471
242
243

LR L L L L




228

Fontes Objeto de estudo Pesquisa de campo
& bty , 998 Reput £ 0 N
2-F& brts ; G ydberg; Sever, 2000 Reput £ 0 N
2 - MORI, 2 Reput £_ 0 N o

4-D yieset ., 2007, Reput .0 N



Apéndice A Variaveis de interesse associadas a imagem ou a reputacéo (continuacéo)

Intrumento

Intrumento

-,- Fortune AMAC @MAC - F& brun, 998
b - Ges 'y treput ;10n M h ger M £ zm Schyy ;ger 20 0
e-M p g “'éi ent Tod y - & brun, 998
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; E stern Ec. Reviey-- F& brun, 998
Fin pci , LT’! es- F& brun, 998
‘-g Industry Bk - Py b , 998
2 -RQ-F& brun, ngberg, Sever, 2000
3 - MORI, 20 qv2
4-D yies et ¢,2001
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9 LeB nc; ?\Iguyen 99

Brown Co:, 999
B‘» D ton Croft, 20
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Apendice B M jrizde™y Jr £.0

e

R¥ific y 0% p gcto d ,reput £ o corpor fiv ,sobre o des& penho de org piz gees,n, v li £.0 de seus princip js stakeholders.

Objetivo geral:
Objetivos especificos Hipdéteses Dados/Amostra Técnicas de andlise
\see:;f)ngguzg (e) ;’ lp;t ’f £ L Qu 4ro grupos foc js o Aniise de conteudo e Revis £ sistes iic B
\ dzn(tiirtliiii ? \?[ :}" r;gqé‘ L Qu 4ro grupos foc js o An_:[ise de conteudo e Revis £ sistds iic B
3. verific 7 sg Ty 1 igp d,|H5. % 2¥& - ,p[ corpor fiv 5 Liter fur ,sobre o gn ise de conteudo e Revis £ sisty  gic ,
“ “pode ser proxy d7, podd ~ ser ,v ,s pelos™ % os T *‘5 ¢ reput £ o ssific £.9 deitens, Propor f o de concord Jci,
vy !igpd,reput g p. " B jributos. s corpor Siv s subst ntlv » Coeficiente de v, 1id le subst ,ntlv
. Esﬁe&ﬁc J W T odelo de - r
\ef renci . ) J, . Teputg£p Referenci [ teorico o An ,ise de conteudo e Revis_p sistd  fic ,
corpor 11v by se n ,Tter jur , B : B -
construlr 1ns""ﬂll ento" de o ise de conteudo e Revis £ sistly ;ic .
“,V L g0 d, reput £PH. PJ,O0s Referenci [ teorico o C ,SSIflC £P de itens, Propo f Hde concord ,,nCl
stake?iolders F B subst ntlv . Coeficiente de v, 1id ;ie subst ,ntlv
HL ,1dent1ﬁc Fporg mz plon e ,reput £
corper 11v 50 posnf"; ente
r r corre plon d 5. .
verific —f s re goes envo vid E H2. “& unic p _j corpor 11v e ,identific £P
\nﬁ'l odée’o de referenci . org piz ;:10n S p p0s1t1“"1 ente
corre gion ;f . T .
H3. B & unic F.D org IllZ gion , e | D dos obtidos por °© :n 1se fl;orl[ SKPSS
reputhp corpor IIV SJ) POSltN"! ente T gio de question jios © . lfe © TCETess 0 QPSS .
corre -~ z o Mode g& deequ goes esthutur s
& F F S ﬁ o F ( pressos tf’LS - orréf entre SV jiyveis
¢ verific J ‘f re Foes envo vid 5 | H4 , C& unic ,CJ) gerenmW e , identific £ 0 | €etronicog © A ¥ Ch F Psgﬁﬁ 5 g1y
\no ™% Todelo  “de refemncf, dos funcion IIOS S ﬁ ypositi‘\'/"; ente Sujeitos: cVientes e © n gise J:t s Sk
. £ = o Anjige de regress o QPSS
continu £ 0 . , _corre’ gion ﬁ ,S R preg ;io de M df “é' d )
) H. o des& penho oper p10n7 de B "% pres 5 iir entos, © © P S . ebequ oes esthutur ;s
org piz £.9, % ensur ﬁo peos | ptos, fgud des, © QS( e nIt;s orre £.p entre 3 v Il ,,vels
stakeholders, e su , rei}ut P & corpor fiv hospit 3§ e tr};spone o Mo dlqe 25 de equ poes estrutyr .

:\’/ erific 1nt! uenci ,d eput £
€0 de'“ét penho 1(1 iz ndo ,s
1 Fpoes dos st keh dersp s, ,

reput FopE pJ,o0 dest penho’
oper plon

S0 positiv¥ ente corre ;:10? dos.
H P¥ pres s CO™% e hores v i poes de su,
reput £.0 por pgte de se s funcion ;10s
; B TR ephores ¥ 4i poes desu,
réput £ o por p ste de sells ¢ ientes; £
HS. & p?e§§ “31* 0,5 ¥ Jigp de su,
*41
reput £ ~p ¢ hor
oper plon [

“des penho

£reo

- Corre £.p entre SV i yeis

;entes
Quallty criteria do PL§‘ .
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Apéndice C Roteiro para o trabalho nos grupos focais

Roteiro gui ,p J ,0str p [hos —Reput £ o corpor fiv,

Introdus o r
Agr ;iecer presens , dos hervis” que cedet® v ,ios s hor E f yor d cfcnc1 d
“M Inistr ;: ». -7
Apresent g p do escopo dgtr p [hoqe do funcion® 4 ento do grup de discuss £
Pedir consentr ento PJ, gﬁ ,r, pic ndo porque precis 1 0s 5.
Aquédk ento . r
Auto- present o dos C ponentes ndy e, Je ,de conheCl ento‘, ¢& ec pdope o ptordo
estudo.
r

Cuid do:n_od ydest guea'él sigdo, fﬁi dos presentes, o que poder ,inibir os d¥& s

Desenvo Vi ento

Se” % [gﬂr %% ento W en*rewst do espont pe[ ente us J o il o "reput £9" ou
b gb T seguid ,pedir quee'e defm € provoc ¥ Fdiscuss 0.

E]con niente ter o P L?l s definicoes de reput £ 0 e de¥ & p g, se necess jio,
cooc ; E'éf dlscussp - o -

As questoes b j:o s_p direcion dor s &J[ hos p J, que se entre nos & ,s“'ir & e
reput £_9. ) -

- Consider _ndo“ﬂr“"f €5 o produto por eZd p[o“ﬁi c“'éi ético ou o Lii €ento , No seu

% odo !de ver o que distingue W fornecedor de outro ’E no ¢ S0 de“ﬁf serylco  por
e po &  fend¥ ento hospit |, y ou jend¥ ento no b pco ipdividu ,, todos
respond® , discuts & seguid, ~ - . .

2. Cite dois fornecedores pro.dutos ou de servicos que voce considere igu ]S Qu, r dos
dois voce preferm 11(1d1V1du ,, todos respona'éi

3. O que o[evou , preferir esse e n_o o outro ipdividu [ todos respond® , disculy &
seguid , - - -

4. Que outr s c J gtenstic $ voces nobh "{i ente conside "r";( PJ. decidir entre dois
fornecedorasy’ discuss 6" grupo -7

5. Pensed O & pres , ¢&  bo ,reput £P el Y pres &% reput £ O que

¢ J gteriz,, ,bo Teput ;; 4) det ,e0 que’c ;Pcterlz reput £ d ,outr’, ppdlfﬁi
c ,so e sub eter _, discus «I S§.0 & grupo . Se i p ;1101p e pedir p ; que se defin ,
reput £ o7t ,nsfenr suiti ente o pedﬁo p ; 0 grupo. *
¢ - r

C o voce define oue:pic, reput £.,0d 4 pres ,gorpor iv *,? discuss &  grupo
P/C% o voce define ou e;p[ic L & dJb pres gprpor fiv *,? discuss o grupo
8.  Que diferens s voce ve entre' “'él ereput £.0 ? discuss ¢ 08 grupo )

9. W ¢gh ,que ,reput £.0d - pres , “'(5 o voce , definiu, [pode f zer & que
voce tenh prer renci por Py “‘é{ pres " Por que ” 11@d1v1du todoS respondd |,
discuty & seguid ,

Rest od sidei s discutid §
Encert’y ento
i. Agr deck entos pe[O tr b, [ho e zecut ;10.

ii. Distribuic_p do brinde T/Le <& pr,
iii. Assin Jur, dos tickets de est ;:10n ["nto.
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Apéndice D Instrumento para associacdo dos atributos aos construtos

Associ¢io de atributos aos construtos imagem, reputacio e satisfacio

"on

Consider pdo s definicoes dos construtos imagem corporativa, reputacio corporativa e satisfacio do cliente, gssin [e &,
$soci £ o entre o ributo e o construto que ch P js dequgd,.

O gributo pode ser gsoci o , mais de um ou , nenhum dos construtos nd.c..

. . . r .
N_poh ,p dr p certo ouerr dode ssoci goes, visto que ess ,interpret £ o € pesso , Vv ji , port ato, de pesso ,p J ,pesso ,.

Imagem corporativa ¢ ,grcepﬁ_p pesio [ quesetd deW ,org piz £ piits deih in g3 "8 ento. E.f5h d ,portod §
% ens genS itid s n gue @™ ento pe & pres H seuesforco p yLser ™ br g ,pe os condt idores

= . r . . .
Reputaciio corporativa €% seils ento dur douro, construido pe[:% pres , p ongo d& uitoT& po pot eio do servico ou do
produto que oferece nd" erc fo.

Satisfacio do cliente ¢ entendid ,C& o ,sens g£_o de se ter recebido o retorno esper gdo Co ,Llll[ iz £ 0 d€W produto ou d€tr

Servico.

o atributo esta relacionado a

atributo imagem | reputacio | satisfacdo | n.d.c.

L p renci ,d g inst 1 goes d 8 pres ,

2 ider ne ,no s€ entode fu £ o
3 T prd W ento dos funcion yios
4 pry & entod, ',t gerenci ,
5cpgid ded7 presd  grjr pesso : tlentoso

" petenci ,d ,equipe & Teso ver o prol§'éi ,do Ciente

P porl’y ento dos® preg gdos dur pte o gend¥ ento o Ciente
8 confi pe ,deposit d ,nos funcion yios que fendd o Cliente

9 inov £ o tecn(; ogic ,no desenvo"ﬁ ento de produtos e servicos
L confi pc ,deposit 4 ,nY pres ,c& oW todo

0
[ petitiv ,no% erc gdo gwobi

19 foco no ¢ iente

13 f fos conhecidos sobre , ju £ 0 d ¥ pres,

4 T porl’s ento ético nos negocios .

15 honestid de n §infSh goesenore gioi’y ento ¢ os const idores e ¢ ientes

L hotiei s sobre J& pres ,provenientes d ¥ prens ,ou de pesso s
LﬂS’é‘ itic ,de Recursos A%  pos®  su slinh 5 ger js sl yios, benefieios, ...

— — —F
18 poitic ,de re gion’y ento C& inter ocutores e ternos L& pres ,

\

9 po' itic ,intern ,de oper £_p d:,% pres ,

2. precos CO p jiveisC&  ,qu Iid de do produto ou servico oferecido

2L Jjuncios p gos de produtos e gu servicos d ;& pres ,

22 o ,nppg.de divu'g £.00u pubWiC £l veteu os de 3 unic £0
23 qu lid ded ,gest o dY pres,

24 qulid ded sv yi sf sesdo gend¥ ento 9 Ciente

25 qu-lid e fin [ do produto present do p c'ieme

2" quiid de do servigo prest do pel 3 pres,

2 PBéneficio funcion : proporcion gdo pé o produto ou pel 0 serviso

28 confi bll id gde do produto ou do servico

29 ok ,C& o ¥ pres,tr § ,seusd preg dos

3 fob ,de gird3Y presTy e £.0 P eio™y biente e ,socied de

3 bo joseCH ent yios sobre ;& pres ,provenientes de pesso §

32 seried de & que os ssuntos fin pceiros d ;& pres ,s_p conduzidos
33 seried de C& que todos os gsuntos d & pres ,s_p conduzidos

34 g 5 pti ,de que ¥ pres ,continue no negocio

35 trein’y ento d do pS& preg gdos vis pdo ,produc_p ou ,prest g o do servico

T
N& e do respondente opcion |, :
Sé& entod que fu,; industri’, ( Cd ércio (  servicos outros ¢



Apéndice E Instrumento de pesquisa - Funcionarios

UNIVERSIDADE PRESBITERIANA MA CKENZIE

£ Fo ic ,p s W

sf + pesquis ,

Pesquisa de Doutorado

tese de doutoradg® A inistr £ de® pres s, cujo &

,¢ "reputacio corporativa".

So 1c'f‘; 0s quedcsu 0p1m40 y sobre Pl % re FP S f'b poes ,b ,1,_0 Ny pres ,n_o ter £esso ,su S respost §.

Agr ,de"éi os sincer ; “ente por su,p mc1p £.0.

[ [ [ r Avaliacio
Av lie indic nd ¢ o seu grau de concordincia®  re £ o s Jib Foes p jo, confoh e stpe , ol do. 1 |Discordo totalmente
Nodeizede y . iy nenﬁ'ﬂl Lds fﬂ'l goes, p y npinv ,id fo question ji Jio. s 2 [Discordo
- ’[ 3 Discordo pouco
N& e OgClon Sexo FJ:E' .M M T — 4 Concordo pouco
Estado Civil (;)C S ,do S- So teiro, O-Outros @ _____ Idade: ._____ pos Trabalha nesta émpresa ha anos. 5 Concordo
Regime de trabalho:” A{-unto“& o, F- Funciok jlf T-Terceiriz do O-Outro _____ 6 Concordo totalmente
Tipo de fungio: AN-An ist , AS-Assistente g1 i j ftendente, CH-Chefe 'nc Jreg ;io CO-Coorden ;ior Qupervisor
DI-Dirétor @erente gssessor, OP-Oper gion | godus_o, SE-Secret fi ﬁq‘, TE-Técnic6,O-Outro
s s
Av Li- Av Li-
Afirmacdes £D Afirmacoes £D
Aconse!h iy eus¥y igos tr b!,h?él nest ;& pres , Forne%l ;:6%‘1 eu‘él est‘é! pres ,

Critic yest3¥ pres 6 €% o qud e critic J.

Est & pres ;1™ ¢ bor reput £9 do que soutr 5 deseuséd ento.

Est & pres ,é séri ,n ,condug_p dos seus gsuntos fin pceiros.

Outr 5% pres s tent ™V it yestT® pres ,

Est & pres ;& uito B gerenci g,

Pretendo tr bqh 3 nest"‘% pres , f?l e_posent J.

E%t;él pres ,conduz os negocios ¢ ) nid de.

Sou suficienth ente reconhecido 3 T bro dest .5 pres,

0Os ¢ ientes se seitl 5 nsteltos?dl est"'él pres ,

E%t‘él pres cetd popr sa& ;§'é¢ pres s.

A prop g nd ,que est8 pres ,f zn o € eng jos ,
A pubicid de feit por est"é' pres ,¢ confi \;e‘

Est?él pres ,e sinotr ode g mlfé! produtos.

Pode-se confi yn g infoh poes dest‘él pres ,sobre seus produtos.

Est & pres ;3% preClW pre o que prdy ete.

Asinfoh  goesvind sd s vyi s fontcs dest"é‘ pres ,n ps_ o contl it ptes.

Est & pres ,conduz todos os seus gsuntos C& seried ge.

|
As infGh  goes que est & pres ,divu g s _p veridic 5.

SintoY e orgul hoso por tr bqh ipJ ,est"‘éﬁ pres ,

Respeito est ;& pres ,
Est & pres ,é respons ye & B eic™ i biente.

Est"% pre;"l ;?'él cpjs Cde 33 unic ;:J)E‘dl todos os funcion gios.

Nest"% pre;"l e sinto C& o se estivess€ & ¥ Ler nde“f'l L .

Est"% pres tr § , seusy preg gos ¢t ;espons prid ge.

Est?éi pres , inov tecn(;ogm; ente p y ,0 1en’d'n ento pmentc

O%uces%o dest"é‘ pres , ¢S eu sucesso.

Est & pres™ n‘& q,to p gdro derel _giof"y entoCH 5 pesso 5.

Os v ,ores dest‘él pres ,s_0 081 S os que 6 eus.

Est & pres ,n_p se envo! ve® escpd! ros fin pceiros.

Recebo dest ;& pres ,infoh  goes dequ d spf,ezecut i eutr bl,hoA

Est5% pres ,negocisb igu, la gle de condicoes T _seus ¢ jentes.

Sou infdh o sobre o resut o do eutr blho ps ,est:'él pres ,

Est & pres _procur e ‘cembnm 1o 1erfd'll ento p Siente.

Est"% pres , jende tot“al eni® inh 5 espect fiv .

Est & pres ¢ etic ,

Os produtos dest"% pres ,vl‘él 0 preso que et ,cobr .

Est & pres ,se Y gion | B seupublcoe'terno

Est & pres ,fin pci, goes soci jsoull  pit si s.

Estou s nsfelto por sei s?l‘él bro d ,equipe dest & pres ,
3 g " ’ I

Est & pres ,écri fiv,& nov s so! ugoes p y ,0 jendi ento do ¢ iente.

Tenho bo i press_p sobre est ;& pres ,



Apéndice F Instrumento de pesquisa - Clientes

@ UNIVERSIDADE PRESBITERIANA MACKENZIE

Pesquisa de Doutorado

L& ,pesquis,, ¢ M ic,p y W tese de doutorado® Aﬂl inistr £ o de B pres 5, cuyjo & L& "reputagﬁo corporativa".
So'icit os que dcgﬁ,ﬁpimp*sof)ﬁ: i’Fyaculdade ¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢ re p})’\,s Jih goes p jo.AF gud denpter, gesso ,su s respost 5.
Agr déc¥ os since™ ente por su ,p Jticip £_0. e T T -0 T T -

Av!ie indic ndo qu! ¢ o seu grau de concordincia & re[ FP S }'ﬂf Foes P jio, confol e St :be[: f)[ lo. 1 Dis?:;::c;aﬂgllllenlte
N_p dei e de y,v!iy,r nenhtr L }'ﬂi Foes,p 0P inindg 0 question jio. g g::zz:::z pouco
Nome 0P01on[ r Sexo M—Mfcu[ino, F-F& inino: _____ ; gz::zz:::z polico
Estado Civil Ct S ,do S-So teiro, O-Outros : Idade: Ji0s 6 Concordo fotalments
Curso ) la, Gr gu g S(ﬁ‘ .......
Av {i- Av Li-

Afirmacdes £ :‘p Afirmacées £ ;)

A prop g pd ,que est f pu[d def zn p ¢eng pos, Est f pu[d de se re[ gion ,B& & seu put!ico e jterno.

A publicid ge feit ,por est f ;:u[d de & confi ye'. Est f ;:u[d deSy preTH pre o que pidv ete.

Af ;:u[d ,dg é scri,,n ,con(;ucip d(:s seus SSI.;’IIOS fin pceiros. Esld,fjcu[ddde"l‘é'"ql ¢ hor reput ¢_o do que su s concorrentes.

Est f ,curd de @ :lit:)&' ge;enci d, } Outr s f purd des tent™ ¥ it ;gs;_f pu[d de.,

Est f pu[d gde conduz os negocios & s pid de. Est f ;:Jd de gende tof{r eni@ inh s ezpect §iv s.

Res;)e;lo es;,f sud gde. T Per;ego qugest,,f pu[d d; v [oriz ,sel:s ,unosi j

Est f ,ch ,ae;cri ;iv’:év nov § so[u;x)es pJ,os [.unos. Est f pu[d de c,respons,,,ve[ o ei(?’:l_ biente.

Est ,feudgdee e Jo PI, s jsfgu d gles. Est f ;:u[d de djvurg infoh  goes veridic Ssobresu, jug p.

Est fguddee sinonlr o de gyrynti;é! servicos educ gion js. Est f gud d'é‘l ;R'b cpjs de & unic g_p"di todos 0S Seus ,unos.

Est f ,ch de ¢ séri ,n ,condus_p de todos os seus gsuntos. As 1nf"‘ll goes vind s d s v yi s fontes dest f gu d denpsp contllt ntes.

Os servigos educ gion js dest f pu[d de V',;é( o prego cobr go. As infOb  goes dest ,f gu d ge sobre seus servicos s_p confi yeis.

Est f ,ch de inov ,tecno ogi“c“; entgp 5,0 gendl ento p [_uno. Est f pll[(;de tr g _seu;“‘é! preg gos C& respons birid de. j

Estyfy,cu[djdé‘l ;Ri [to p dryp de reycyioﬂ‘:; ento C& »5 l;esso s. Estyfypu[dyde fi; ;ci , goes soc; jsouRty pit ;;s. -

Est f su d de 09 se envo v€’él esc ,;1d [os fin ncelro% SinfoY e s fisfeito C& o [uno dest f ;:u[d de

Est f su d ,de negocf'év igu , d de de condu:oesa& seus [unos Recebo desty_fyplld»,de infoh goes ydequydf 4 iuno.

Est .f su d ge procur ,ser ehceTente no fendd ento p [uno. Tenho bo ¥ press_p sobre est f gu d gde.

Est f pud de seCt port ,de fob etic ,nos negocios.
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Apéndice G Correlacao entre variaveis - Clientes

- Etic , Ger Inov Lider Re' ¢ RSC SerFin Seried Desy p
Spe¥ p'srho Etic, Corre fion Coefficient S0 ,53 L AW 3895 ,5 8k ,54 L 38 Algs ,554 53
- - . T
Sig. 2t Jed : o0 oo oo o0 o0 non non o0
N m Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Ger Corre gion Coefficient 53 L G 5, 8% Ad55 49 L 53 % 52551 49 ,593 %1
. -T
Sig. 2(‘3 ed‘ non : non non [N non non nnn nnn
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
L : *3 L 3 1 *3 Y LS ¥
Inov Corre )10[[1 Coefficient 4 W ,5n 8 B0 35 532 ,5nn ,Ah 4 0 ,49n
Sig. 2t Jed oo o0 : oo o0 o0 non non o0
N [ Ly Ly LUy Ly Ly [ [ Ly
Lider Corre fion Coefficient 3895 44551 asm Eon 43, AV 5 21 " 4495 524
. T
Sig. 2t Jed oo o0 oo : o0 o0 non non o0
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Re ¢ Core gion Coefficient 5% 49 5305 40 o 5 39" 48 L 5,25
- . T
Sig. 2(‘3 ed‘ non [N non non : [N non nnn nnn
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
RSC Corre fion Coefficient 54 L 53 5w e 5% L A4 ¥ 49851 % b
=y A1) nON 0
Sig. 2(‘3 ed‘ non [N non non non : non nnn nnn
N [ Ly [ [ Ly Ly [ [ Ly
SerFin  Corre gion Coefficient 28" ,525%1 4 % 31" 29 s A4 0 o 39451 4w
. T
Sig. 2t Jed oo o0 oo oo o0 o0 : non o0
N [ Ly [ [ Ly Ly Ly Ly Ly
Seried  Corre jion Coefficient Algx 49, ,4; P 44951 A8 L 498+ 3945 Eon 53 "
. T
Sig. 2t Jed oo o0 oo oo o0 o0 non : o0
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Dés p Corre gion Coefficient 55451 593 5 49,5 5,25 5,25 L Q[ 53 G
. T
Sig. 2(‘3 ed‘ non [N non non [N [N nnn nnn :
N Ly Ly [ [ Ly Ly [ Ly Ly

% Corre Jion is signific pt g the, Ceve 2t ied‘.
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A . ~ es . s e
Apéndice H Correlacao entre variaveis - Funcionarios
_ Etic , Ger Inov Lider RJ £ RSC SerFin Seried Desy p
Spe  p'stho  Etic, Corre gion Coefficient o0 N & 54 Les 5325 N ,598 5 5395 R L3 L
o - _—
Sig. 2t jed : ) 00 ) ) ) nO0 nOn non
L (. L L (. L (. (. L
N ' 3 25 a 25 3 25 3 25 n.’25 3 25 a 25 n.’25 3 .5,5
i ici /51 [ ) ) Lxy (&3] xi 7
£ > 00 nOn A ’ ’ ’ ’ ’ ’
Ger Corre 110[n Coefficient (/ 5 (‘/ 5 P 2 55 58 | gl LN <
Sig. Xt 2 ed‘ non : non non [N non [N [N non
L L L L L L L L L
N f 0 25 0 25 0 25 0 25 ‘\.’25' 0 25 0 25 0 25 0 25
i ici (53] i L x1 g ki 293 xi [ k)
Inov Corre 310[n Coefficient 54 S 'r‘/ 00 4 e 0 438 393 S A ,559
Sig. 2t jed ) ) : ) ) ) nO0 nO0 non
L (. L L (. L (. (. L
N ' 025 n25 025 025 n25 025 n25 n25 025
Lider Corre' fion Coefficient 5325 S P ry ‘}mn A8 1 Y 4,84 5 h K ,54 L
T
Sig. Xt 2 ed‘ non [N non ) [N non [N [N non
L L L L L L L L L
N ; n.’25 n.’25 n.’25.’ 52 525 52 525 525 n.’25
Re £ Corre' gion Coefficient , P , 2k " * ,4&%] * Lmn 5335 4 P 5825 " 8k
£ Sy
Sig. 2t jed ) ) 000 ) non nOn nOn non
L (. L L (. L (. (. L
N ' 025 n25 025 025 n25 025 n25 n25 025
RSC Corre fion Coefficient ,598 #4 ,55 b 4385 4 W 5335 ‘710(] A5 e 585! 593 5
|
Sig. Xt 2 ed‘ non [N non non [N ) [N [N non
L L L L L L L L L
N ; 52 525 ;52 52 525 52 525 525 ;52
SerFin Corre fion Coefficient 5395 S5 lgxs 3935 ,Ah 8xi A4 W 45 b Lmn ,522%) 4495
T
Sig. 2t jed ) ) ) ) ) ) nOn non
L (. L L (. L (. (. L
N ' 0”25 11.’25 3 25 3 25 a 25 3 25 a 25 a 25 3 25"
Seried Corre fion Coefficient s nE ¥l , B 5 (‘; ¥l 5 (‘; ¥l 582 , 58551 ,5228 Lnnn ,58 &
|
Sig. Xt 2 ed‘ non [N non non [N non [N : non
L L L L L L L L L
N F 0 25 0 25 0 25 0 25 “.’25 0 25 0 25 0 25.’ 0 25
Desd p  Corre fion Coefficient % L i ,559 % ,54 L o 8% ,593 51 4495 58 ¥ ‘}mn
T
Sig. 2t jed ) ) ) ) ) non nO0 nOn :
N =25 =25 =25 =25 =25 =25 =25 =25 =25
n n n n n n n

% Corre slon is signific at §the, Ceve 2t jed‘.



Apéndice I Correlacao: indicadores e variaveis reflexivas da reputacao - Clientes

Correlations
T
Reput  Reput2 Repul3 b Ger OB Org D& p Etic , Ger Inov Lider R ¢ Reput RSC SerFin Seried
Sped pistho  Repurt  Corre jion Coefficient o0 A3 5355 835 429+ asw 30" 4325 BN 19557 e N a4 357 4925
T "l
24
Sig- 2t Jed . non non non 0o 0o 0o non non non oo [ [ [ oo
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Repu2  Corre gion Coefficient s ™ 4w A 4900 4 5% B 3935 4ln 3258 3555 295 455 nwe 3430
"l
Sig. it jed, [y : non non [y [y o nin non nin non n0o n0o n0o non
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Reputt  Corre jion Coefficient 5355 4w o0 42k A 4,57 49w M55 3895 e L 4995 4L A3
"l
24
Sig. 2t Jed, 0o non . non 0o 0o 000 nnn non non oo [ [ [ oo
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
% Ger Come jion Coefficient 283 4 = 4% [ B B 5445 5236 53 425 5255 5825 s oL e
A7 00 00 0 ) 0
Sig. it jed, [y nion nion : [y [y [y nin nin nion non n0o n0o n0o non
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
% Org  Corre jion Coefficient 4295 4,90 amm a4 on los: N 5385 548 452 529 RC 50 m 45 4%
Sig. 2t Jed .
el oo o0 o0 o0 oo oo o0 o0 o0 o0 oo oo o0
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Dess p  Corre gion Coefficient 45w 45" 50 Ban Clgx o0 5935 49,1 5,24 5,24 X awm 53
"l
24
Sig. 2t Jed, 0o nnn non non 0o . 0o nnn non non oo [ [ [ oo
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Etic, Corre_gion Coefficient 3 ; x L 4,50 5445 e 5545 [N S u awr 2895 585 585 54 L 8% Alos
Sig. it jed, [y nin nin nin [y [y : nin nin nin non n0o n0o noo non
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Ger Corre_jion Coefficient e 3936 49w Sk 538 5935 5l o0 38" 455 A9 b 51 525* 49
Sig. 2t Jed .
el o0 o0 o0 oo oo o0 o0 o0 oo oo oo o0
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
T L) ¥ L) v
: 3 o 50 3% o B m T 3 120 B B A "
Tnov Corre Jion Coefficient 3% 4l A5 51 548 49 58 500 asm 532 54 EN 4 4y
Sig. it jed, [y non non nion [y [y [y nion : nion non n0o n0o n0o non
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly g Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Lider Corre_jion Coefficient 395 3255 3895 4,24 4525 32" 389+ 45 e o0 a0 3,5 4 K 44951
"l
24
Sig. 2t Jed 0o non nnn non 000 000 0o non non . oo [ [ [ oo
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly L Ly
Re g Corre jion Coefficient B 3550 e 525+ 5295 52 49l 51200 A oo 58 5Ch 300 4g L
- "l
Sig. xt jed, 000 000 000 000 000 000 000 000 000 00 . D00 D00 D00 00
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Reput  Corre sion Coefficient Nzd 95 e 5825 REXE Y 585 Y 54,0 55" 586 oo S 4925 5056
"l
24
Sig. 2t Jed, 000 non nnn nnn 0o 0o 000 non non oo oo . [ [ oo
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
RSC Corre_jion Coefficient 425 455 49951 4 X Bl St 53 30 a3 5 L4t [ 400 49851
"l
24
Sig- 2t Jed, 0o nnn non nnn 0o 000 0o non non oo o [ . [ oo
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
SerFin  Corre ion Coefficient 35 e s e 45 awm 28 5255 4 % 3 39" 4925 440 on 2945
Sig. it jed, [y nin nin nin [y [y [y nion nion non non n0o n0o non
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly
Seried  Corre jion Coefficient 4925 s A3 A 4 51 4lox a9 0 Agn 44951 A8 555 498+ 1945 o0
"l
24
Sig. 2t Jed, 0o non non non 000 000 000 non non oo oo [ [ [ .
N Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly Ly

*¥ Corre gionis signific it s the, | Ceve 2:tjed .




Apéndice J Correlacao: indicadores e variaveis reflexivas da reputaciao — Func.

Correlations
Reput®  Repu2  Repudd Ger OB Org Eiic Ger Tnov Lider RS ¢ RSC SerFin Ser
Spep p'srho  Reput - Corre gion Coefficient Lhnn 323 ‘5n 3 3355 3955 4 “V’/' 45 7% ,'S“ 55 3425 1755 4235 3w ,45ﬂ ks
Sig. 2t Jed, noo noo non non noo noo non non nno nno noo noo
= (= (= = = (= (= = = (= (= = =
N ¥ 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 2 0 2 0 25 0 255 0 25 0 ?
Reput2 Corre  gion Coefficient 3238 o ,Lh 45 3238 ,%) 58 3w ,Lh 9k 3 lax A48 5 m 3 o ¥ 3238 ACE
Sig. 2t Jed, non noo non non noo noo non nno noo noo
IS (= (= IS IS (= (= IS (= IS IS
N f ﬂzj 1\25 1\25 ﬂzj ﬂzj l\zﬁs 1\25 ﬂzj 1\25 ﬂzj ﬂzj
Reput3 Corre jion Coefficient 5‘ 38 ,4}‘ 4. me 5345 48454 5 45 539 3P ,554% A2k 5385
. T
Sig- it Jed non noo : non non noo noo non noo non non
IS (= (= IS IS (= (= IS (= IS IS
N f ﬂzj “25 “25 ﬂzj n'25 “25 “25 ﬂzj “25. ﬂzj ﬂzj
C% Ger Corre fion Coefficient 33558 323 534 00 00 5 W ,588%- 5235 59 F 4535 588+
Sig- it Jed non noo noo non noo noo non noo non non
= (= (= = = (= (= = (= = =
N ¥ 0 25 0 25 0 25 [\BE 0 25 13525 13525 0 25 0 25. 0 25 0 25
C% Org Corre fion Coefficient 3955 4 55 4845 o K L 5 , b 5. 5% 55 493 5! 5945
) Sy n on non 0 0
Sig. 2t Jed, non noo noo non noo noo non nno noo noo
IS (= (= IS IS (= (= IS (= IS IS
N ¥ ﬂzj 0 25 0 255 ﬂzj ﬂizj 0O 25 0 25 ﬂzj 0 25 ﬂzj nizif
1 i 1 j 2 3 ki j 55 L il (53] ki 2Q k) b3l
Etic, Corre fion Coefficient A P 3 P 54 5P 5 B0 s 7 54 ,598 539 .3
Sig. 2t Jed, non noo noo non non noo non non nno nno noo noo
IS (= (= IS IS (= (= IS IS (= (= IS IS
N . i 25" a 25 a 25 i 25 nﬁzj a 25 a 25 hy 25 hy 25 “;25 a 25 hy 25 nﬁzj
Ger Corre jion Coefficient A5 F 49 539 ,588%! , L N (/"" L S P 5 P , 2l 55 = 58 , P
B n 0 o0 Do 0
Sig- it Jed non noo noo non non noo : non non noo noo non non
= (= (= = = (= (= = = (= (= = =
N ¥ 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 13525. 0 25 0 25 0 25
Inov Corre  gion Coefficient ,‘5“ 58 RE-ES RE <2 523 %1 ,5“ 58 54 L= 5 “”/‘ Lhnn 4 e o (4 4385 3938 .5 h *
. T
Sig- it Jed non noo noo non non noo non noo non non
N L25 25 L25 L25 L25 25 L25 L25 25 L25 L25
¥ 0 0 0 0 " 0 0 0 0 0 0 0
Lider Corre  gion Coefficient 3425 4435 48 L= 4 ” 4 5325 4 e me 4 W ,%) 8x .5 h *
Sig. 2t Jed, non noo noo non non noo noo non nno noo noo
IS (= (= IS IS (= (= IS IS (= IS IS
f N f 0 2;5 0 25 0 25 0 zjﬁ 0 25 l\izs l\izs ﬂﬁzjﬁ 0 25 0 25 0 25 0 25
Re ¢ Corre jion Coefficient 358 32w 5 lax 58 5 58[‘ i , P , 2 B x4 .48[‘ * 533 4 W 58254
- . i
Sig. 2t Jed non 00 00 non non 00 00 non non 00 non non
IS (= (= IS IS (= (= IS IS (= IS IS
N f ﬂzj “2'5 “25 ﬂzj' ﬂzj' “25 “25 ﬂzj ﬂzj “25 ﬂzj ﬂzj
RSC Corre jion Coefficient 4235 3 o * ,554% ,59 x 55 5 ,598% 55 1= 4385 4 W me 45 L 585+
Sig- it Jed non noo noo non non noo noo non non non non
= (= (= = = (= (= = = (= = =
N ¥ 0 2 0 25 0 25 0 2 0 2 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25 0 25
SerFin Corre  gion Coefficient 3w 323 42 Lk 4535 493 51 539+ S5 lgs 3938 ,%) 8x 45 L= Lhnﬂ 5225
. T
Sig. 2t Jed, non noo noo non non noo non noo nno nno noo
= (= (= = = (= = = (= (= = =
N ¥ 0 2 0 255 0 25 0 2 0 25 13525 0 2 0 2 0 25 0 25 0 25 0 25
Ser Corre  gion Coefficient ,45n » RECES 538+ L5885 5945 ke .5 h * .5 h * 582 ,585%: 5225 Lhnﬂ
Sig. 2t Jed, non noo noo non non noo noo non noo nno nno noo
IS (= (= IS IS (= (= IS IS (= (= IS IS
N £2s 25 25 £2s £2s 25 25 L2s £2s 25 25 £2s £2s

5 Corre jion is signific pt § the,,, Seve 2t Jed.
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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http://www.livrosgratis.com.br
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http://www.livrosgratis.com.br
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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