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3.
Formulagao de Hipéteses e Selecao de Variaveis

Neste capitulo apresentam-se as hipdteses da pesquisa e o modelo tedrico
proposto. Em seguida, faz-se uma selecdo das varidveis identificadas na revisao de
literatura que foramutilizadas no presente estudo, assim como suas

operacionalizagdes.

3.1.
Hipoteses de pesquisa

Este estudo tem como objetivo verificar se hd diferencas de desempenho
entre os perfis de empresas de servigos internacionalizados, gerados a partir de
evidéncias empiricas multivariadas. Para alcancar este objetivo € necessdrio
identificar as varidveis que descrevem as empresas de servigos
internacionalizadas, verificar se hd formacdo de clusters a partir dessa selecdo de
varidveis e se hé diferencas no desempenho entre os clusters encontrados.

A revisdo bibliografica apontou a existéncia de semelhangas e diferencas
entre empresas de servicos internacionalizadas, seja no que tange as caracteristicas
das empresas, as caracteristicas do processo de internacionalizacdo, as
caracteristicas do servico internacionalizado, ou as caracteristicas da estratégia
empregada. A partir desta constatacdo, infere-se que também existem semelhancas
e diferencas entre grupos de empresas de servi¢o internacionalizadas e que
empresas se agrupardao em torno de diferentes perfis (clusters). Contudo, ndo é
possivel afirmar a priori que serdo formados clusters, nem quantos clusters serdo

formados. Portanto, a formagdo de clusters multivariados € a primeira hip6tese de

pesquisa a ser testada:

Hipotese 1: Existem ao menos dois clusters de empresas de servigo
internacionalizadas, formados com base em caracteristicas das empresas, do
processo de internacionaliza¢do, do servigo internacionalizado e da estratégia

empregada.
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A titulo de ilustragdo, elaborou-se uma representacio pictérica da formacao
de quatro clusters multivariados, com separacdo bastante clara de cada cluster
(Figura 14). Nessa representacdo, cada ponto corresponde a uma observacio
multivariada da amostra, ou seja, a uma empresa de servico internacionalizada,
descrita por multiplas varidveis.

Em se confirmando a hipétese de que hda formacdo de clusters

multivariados, pode-se passar a proxima etapa de anélise.
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Figura 14 — Representacio pictorica de quatro clusters multivariados

A andlise da literatura também apontou haver caracteristicas das empresas,
do processo de internacionalizacdo, dos servigos internacionalizados e da
estratégia empregada, que podem afetar o desempenho em diferentes magnitudes
e sentidos.

Dentre as caracteristicas da empresa que foram selecionadas para inclusio
no instrumento de coleta de dados, estudos anteriores investigaram o impacto
sobre o desempenho das varidveis tamanho da empresa (Capar & Kotabe, 2003;
Vogel, 2011) e tipo de servico prestado (Capar & Kotabe, 2003; Chen, 2009). O
impacto das varidveis caracteristicas dos gerentes, experi€ncia internacional e
experiéncia no negdcio sobre o desempenho internacional dos servicos ndo foi

analisado por nenhum dos estudos selecionados.
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Dentre as caracteristicas do processo de internacionalizacido selecionadas
para inclusdo no questiondrio, apenas estudos tedricos (Evans et al., 2000; Kirca,
2005; Philippe & Léo, 2011) teceram andlise acerca do seu impacto sobre o
desempenho. As varidveis analisadas foram modo de entrada e modo de entrega
do servico. O impacto da varidvel sele¢do de sobre o desempenho internacional
dos servicos nao foi analisado por nenhum dos estudos selecionados.

No caso das caracteristicas dos servicos internacionalizados que foram
selecionadas, da mesma forma, apenas um estudo tedrico (Carneiro et al., 2008)
teceu comentdrios acerca do seu impacto sobre o desempenho. As varidveis
analisadas foram frequéncia da prestacdo do servigo e grau de inseparabilidade da
producdo e do consumo. O impacto das varidveis grau de adaptacdo e grau de
tangibilidade sobre o desempenho internacional dos servicos nao foi analisado por
nenhum dos estudos selecionados.

E, por fim, no caso da estratégia empregada, foram investigados o impacto
do escopo da expansdo internacional (Capar & Kotabe, 2003; Chen, 2009;
Katrishen & Scordis, 1998; Philippe & Léo, 2011) e do uso de network no
processo (Mersland et al., 2011; Philippe & Léo, 2011). O impacto das varidveis
adocdo de estratégia de diferenciacdo, posse de vantagem em custo e adocdo de
estratégia de nicho sobre o desempenho internacional dos servicos ndo foi
analisado por nenhum dos estudos selecionados.

Dado o grande ntimero de varidveis, ndo € vidvel, a priori, chegar a
qualquer conclusdo hipotética acerca da resultante do efeito conjunto das varidveis
independentes sobre o desempenho da internacionalizagdo de servigo: se 0 mesmo
serd positivo, ou negativo, conforme a magnitude das diferentes varidveis
independentes. Entretanto, € possivel formular a hipdtese de que existirdo
diferencas de desempenho entre os clusters formados. Assim, inspirado em
Knight & Cavusgil (2005), propde-se um modelo tedérico em que o desempenho
internacional dos clusters formados serd resultado da influéncia conjunta das
caracteristicas das empresas, das caracteristicas do processo de
internacionalizacdo, das caracteristicas dos servigos internacionalizados e das

caracteristicas da estratégia das empresas (Figura 15).
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Figura 15 — Modelo teérico proposto

Sendo assim, como também ndo é possivel determinar, a priori, por
consideragdes tedricas, a influéncia conjunta das varidveis selecionadas sobre o
desempenho dos clusters, nem afirmar que havera diferenca significativa entre os

desempenhos, formula-se a segunda hipétese de pesquisa:

Hipotese 2: Existe diferenca de desempenho entre os clusters formados.

A constatacdo de que ha diferencas de desempenho entre os clusters (ou
perfis multivariados) de empresas de servicos internacionalizadas ocorrerd se
houver diferenca significativa entre as médias do desempenho de pelo menos dois
dos clusters formados.

Novamente, a titulo de ilustracdo, elaborou-se uma representacdo pictorica
da curva hipotética de distribuicdo do desempenho das empresas de servico
internacionalizadas (Figura 16). Utilizou-se outra vez como hipdtese o caso em
que se formam quatro clusters multivariados. E possivel observar na figura as
médias do desempenho de cada cluster (di, d2, d3 e d4). Caso exista diferenca
significativa de desempenho entre os clusters formados, ao menos duas dentre
estas médias deverdo ser significativamente distintas para que a hipdtese nula seja

rejeitada.
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Figura 16 — Representacdo pictorica da distribuicio e médias dos desempenhos de cada

cluster formado

3.2.
Selecao e operacionalizacao de variaveis

Em virtude da quantidade de varidveis identificadas na literatura e do
nimero de observagdes obtidas na amostra, para realizar as andlises estatisticas
que permitem testar as hipdteses propostas com um nivel de significincia
aceitavel (Hair Jr. er al., 2010), torna-se necessdria a reducdo do numero de
varidveis que serdo incluidas no modelo.

Nesta secdo apresentam-se as varidveis selecionadas a partir dos quadros do
capitulo 2, segundo determinados critérios de selecdo propostos. Estes critérios
foram escolhidos em conjunto com os orientadores da pesquisa de tese.

Dentro de cada uma das caracteristicas, as varidveis foram agrupadas
conforme a semelhanga de conceito, mencionado pelos autores dos artigos. O
objetivo era que cada um desses agrupamentos representasse uma dimensao com
conceito claro e distinto dos demais e que as varidveis incluidas nestes
agrupamentos conceituais aportassem distintas formas de medir a mesma
dimensao para fins de comparacdo desses modelos de medida. Este procedimento
foi realizado segundo as orientagdes de Churchill (1979); MacKenzie (2003) e
Spector (1992) para o mapeamento das dimensdes de construtos. Os seguintes
critérios de sele¢do foram empregados:

(1) A varidavel deveria constar na revisdo de literatura sobre
internacionalizagdo de servigos;
(2) A variavel deveria aparecer em mais de um artigo selecionado.

(3) A operacionalizacio havia sido descrita no estudo consultado.
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(4) Seria possivel obter informacgdes confidveis por meio de survey,
mesmo quando a internacionalizacdo tivesse sido iniciada ha muito
tempo.

(5) Foram excluidas as varidveis ambientais, que seriam diferentes para a
mesma empresa conforme o produto-mercado escolhido (ou seja,
conforme cada linha de produto em cada mercado geografico).

(6) Foram excluidas as varidveis que seriam incompativeis com empresas
de pequeno porte, dadas as caracteristicas da populagdo pesquisada
(por exemplo, composic¢do internacional do board).

(7) Foram excluidas varidveis especificas a um tipo de servigco (por
exemplo, nimero de quartos em um hotel).

(8) Com exce¢do do escopo da internacionalizagdo, foram excluidas as
varidveis relacionadas diretamente & capacidade de investimento da
empresa.

(9) A necessidade de parcimdnia na escolha das varidveis também guiou o
processo de selecdo.

As varidveis que ndo se enquadravam nestes critérios de selecio foram
excluidas desta pesquisa.

Cabe observar também que, ap0s a etapa preliminar de sele¢do de varidveis
a partir da literatura consultada, o conjunto de varidveis foi analisado pelos
orientadores em conjunto com o autor, chegando-se, ao final, por consenso, ao
descarte de algumas varidveis previamente identificadas, por razdes de
parcimonia, e a inclusdo de mais algumas varidveis, pela necessidade de cobrir o
dominio conceitual do construto estratégia, seguindo as recomendacdes de
Churchill (1979).

A relag@o de varidveis selecionadas e apresentada a seguir foi organizada
conforme o agrupamento légico proposto: (1) caracteristicas da empresa, (2)
caracteristicas do processo de internacionalizacdo, (3) caracteristicas do servigo
internacionalizado, (4) caracteristicas da estratégia empregada e (5) varidveis

utilizadas para medir o desempenho.
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3.2.1.
Caracteristicas da empresa de servicos internacionalizada

O Quadro 16 apresenta o conjunto de caracteristicas de empresas de
servigos internacionalizadas que se pretende utilizar neste estudo e a respectiva
proposta de operacionalizacgdo.

Quadro 16 — Caracteristicas da empresa selecionadas para constru¢io do instrumento de

coleta de dados

Caracteristica da empresa selecionada
. - i Operacionalizagio
Dimensao Variavel
Tamanho da . .
Nimero de empregados™ N° de funciondrios
empresa
ia Pergunta: ano de inicio das
Experiéncia . . . S . L
. . Tempo de envolvimento em atividades | atividades internacionais
internacional da | . o p . .
internacionais Cilculo: nimero de anos decorridos
empresa P
até a presente data
Pergunta: ano de inicio das
Experiéncia no | Experiéncia no negécio (servigo atividades
negocio principal)* Célculo: nimero de anos decorridos
até a presente data
. . Principal tipo de servigo prestado pela ~ . .
Tipo de servico P e p sop P Sele¢do dentre tipos de servigos
empresa

*varidveis utilizadas em estudos sobre desempenho de servicos

Na dimensdo tamanho da empresa, foram identificadas as seguintes
varidveis: faturamento anual, nimero de empregados, nimero de empregados na
matriz, nimero de clientes no pais estrangeiro, nimero de estudantes inscritos (i.e.
clientes), nimero de quartos no exterior, € tamanho da empresa. Nem todas essas
varidveis medem o que costuma ser considerado tamanho da empresa pela
literatura. Para capturar tanto o tamanho de empresas de servico intensivas em
capital, quanto o tamanho de empresas de servico intensivas em pessoas, aventou-
se inicialmente a possibilidade de utilizar duas medidas de tamanho: (1)
faturamento anual e (2) nimero de empregados. Porém, a experiéncia do autor e
dos orientadores em pesquisas sobre internacionalizacdo de empresas brasileiras
levou a retirada da varidvel faturamento anual, posto que a taxa de respostas tende
a ser afetada pelo fato de o faturamento ser considerado informacgdo confidencial
pela grande maioria dos executivos que comandam empresas que nao possuem
capital aberto, como € o caso da maioria das que fazem parte da populacio

investigada. Tal dificuldade é também reportada por Sin et al. (2002).
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Na dimensdo experiéncia internacional da empresa foram identificadas as
seguintes varidveis: experiéncia internacional, experiéncia sobre como operar no
exterior e tempo de envolvimento em atividades internacionais. A andlise das
medidas utilizadas pelos diversos autores resultou na consolidacdo em apenas uma
varidvel: tempo de envolvimento em atividades internacionais, calculado a partir
da obtencdo da data em que ocorreu o inicio das atividades internacionais.

Na dimensdo experiéncia no negdcio foram identificadas as seguintes
varidveis: se a empresa era nova, se ela tinha experiéncia no negécio e qual era o
tempo de existéncia da empresa. Mais uma vez, foi possivel consolidar em apenas
uma varidvel: anos desde o inicio da operag@o da empresa, que pode ser calculado
a partir da obtencdo da data em que ocorreu o inicio das atividades da empresa.

Adicionou-se também a investigacdo sobre qual seria o principal tipo de
servigo prestado pela empresa. Inicialmente foi construida uma relacido de opgdes
a partir das informagdes dos artigos selecionados (Capar & Kotabe, 2003; Chen,
2009; Erramilli, 1991; Hurmelinna-Laukkanen & Ritala, 2012; Rocha et al., 2009;
Rodriguez & Nieto, 2012; Sanchez-Peinado et al, 2007). Em um segundo
momento, apds discussdo entre o autor e os orientadores, chegou-se ao

refinamento da lista inicial, a qual constou na versao final do questiondrio.

3.2.2.
Caracteristicas do processo de internacionalizacao

O Quadro 17 resume a selecio de -caracteristicas do processo de
internacionalizacdo analisadas neste estudo e a respectiva proposta de
operacionalizagio.

Quadro 17 - Caracteristicas do processo de internacionalizacio selecionadas para a

construcao do instrumento de coleta de dados

Caracteristica do processo selecionada

Dimenséo Variavel

Seguir uma empresa brasileira que passou
a operar no mercado externo

Atender a solicitacdo de um cliente
estrangeiro para o se prestava servico no
Brasil Escala de 5 pontos para cada
Mercado em que jd atuavam os opcao, variando de nunca a
concorrentes sempre.

Busca de novos mercados com potencial
Acessar oportunidades de aprendizado
Explorar potencial da marca em outro
pais

Operacionalizacio

Selecdo de
mercado
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Caracteristica do processo selecionada

p = — Operacionalizacgio
Dimensao Variavel

Selecdo de op¢des construidas
Tipos de modo de entrada escolhido pela | com base em Anderson e
empresa* Gatignon (1986) e Gronroos
(1999)

Escala de 5 pontos para cada
opgdo, variando de nunca a
sempre.

*varidveis utilizadas em estudos sobre desempenho de servicos

Modo de entrada

Modo de entrega | A entrega do servico pode ser feita pela
do servigo internet

A andlise do rol de varidveis extraidas da revisdo de literatura de negdcios
internacionais levou a inclusdo de varidvel para mensurar as motivagdes para
ocorréncia da internacionalizag@o, que também foram utilizada por alguns autores
como razdes para selecdo do mercado internacional. Foram incluidas seis
varidveis utilizadas para justificar a selecio de um mercado como destino
internacional: (1) seguir uma empresa brasileira que passou a operar no mercado
externo; (2) atender a solicitacdo de um cliente estrangeiro para o qual se prestava
servico no Brasil; (3) ser um mercado em que ja atuavam os concorrentes; (4) ser
mercado com potencial; (5) acessar oportunidades de aprendizado; e (6) explorar
potencial da marca em outro pais. A escala utilizada foi uma escala de cinco
pontos de diferencial semantico, variando de nunca a sempre.

Na dimensdo modo de entrada foram identificadas as seguintes varidveis:
entrada via aquisi¢do de empresa local, entrada direta autdbnoma, entrada indireta
via licenciamento, franquia, ou contrato, exporta¢do direta em conjunto com outra
empresa, exportacdo direta, modo de entrada escolhido, por meio da internet,
expansdo de forma autdénoma e entrada via fusdo com empresa local. Para essa
dimens@o utilizou-se uma questdo de multipla escolha com as opcdes de modo de
entrada disponiveis, simplificando a proposta de Anderson & Gatignon (1986) e
adicionando opg¢des propostas por Gronroos (1999), que sdo especificas para
servigos e nao constam na relacdo de Anderson & Gatignon (1986). A versdo final
da questdo encontra-se no Apéndice D.

Na dimens@o modo de entrega do servi¢o foram identificadas as seguintes
varidveis: consumo no exterior (o cliente se desloca para o exterior), demanda
ativos fixos no exterior, o objeto com servi¢o incorporado cruza a fronteira,
prestador de servigo cruza a fronteira, veiculo de transmissdo cruza a fronteira,
oferta a distdncia (entrega por internet, ou sistemas de franquia), modo de

operacgdo no exterior, presenca comercial (instalacdo no exterior) e uso da internet.
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Ap6s discussdo com os orientadores, por parcimdnia, decidiu-se avaliar apenas se
a internet era utilizada para a entrega do servigo. A escala utilizada foi uma escala

de cinco pontos de diferencial semantico, variando de nunca a sempre.

3.23.
Caracteristicas do servico internacionalizado

O Quadro 18 resume a selecdio de -caracteristicas do servico
internacionalizado analisadas neste estudo e a respectiva proposta de

operacionalizacgdo.

Quadro 18 — Caracteristicas do servico internacionalizado selecionadas para a construcio do

instrumento de coleta de dados

Caracteristica do servico selecionada . N
- ~ — Operacionalizacio
Dimensao Variavel
. Interacdo com o cliente ocorre de forma continuada
Frequéncia com que .
. - (Escala Likert)
Frequéncia ocorre a prestacao de o - =
o Intera¢do com o cliente ocorre de forma esporddica
Servigo .
(Escala Likert)
. e A produg@o do servigo ocorre previamente a venda
Separabilidade / Grau insep ara bilidade (Escala Likert)
. . entre produgdo e = -
inseparabilidade A produgdo do servigo ocorre a0 mesmo tempo que
consumo .
a venda (Escala Likert)
Se o servigo é prestado por meio de algum objeto
fisico, com a interferéncia de pessoas (Escala
Likert)
Tangivel / Servigo tangivel, ou Se o servigo é prestado por meio de algum objeto
intangivel intangivel fisico, sem a interferéncia de pessoas (Escala
Likert)
Se é prestado por pessoas, sem incorporacio a
algum objeto fisico (Escala Likert)

*varidveis utilizadas em estudos sobre desempenho de servicos

Na dimensdo frequéncia da prestacdo de servigo foram identificadas as
seguintes variaveis: frequéncia de interacdo direta com o cliente, provido de forma
continuada ou discreta, e se 0s servigos sdo rotineiros ou nao rotineiros. Apds
andlise dos estudos que propuseram essas varidveis e por razdes de parcimonia,
decidiu-se utilizar apenas a avaliacdo do fato de os servigos serem continuos, ou
esporadicos.

Na dimensao grau de separabilidade ou inseparabilidade do servico foram
identificadas as seguintes varidveis: ocorréncia de contato direto com o bem
processado, ocorréncia de contato direto com o cliente, grau de contato face a

face, grau de interacd@o entre provedor e cliente, se sdo servicos que demandam
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presenca fisica, grau de inseparabilidade do servico em geral, grau de
inseparabilidade entre producio e consumo, se o servigo é insepardvel, ou ndo, se
a empresa tem livre escolha de sua localizagdo, se hi necessidade de aprendizado
local, se ha presenca do cliente na prestacdo, se o servico € prestado com presenga
local ou a distancia, se a producdo é separada da entrega, se ha separacio
geogréfica entre producdo e venda, e se os servigos sdo classificados como soft ou
hard. A andlise dessas varidveis permitiu sintetizd-las em trés indicadores: se o
servico demanda presenca fisica local, ou ndo, o grau de interagdo entre provedor
e cliente, por meio de escala adaptada a partir de Liu er al. (2011) e o grau de
inseparabilidade entre producdo e consumo, também por meio de escala
perceptual adaptada a partir de Cunningham et al. (2006).

Tendo em vista a necessidade de parcimoOnia e apds consenso entre o autor e
os orientadores, para avaliar se o servigo era tangivel ou intangivel, foi utilizada
uma pergunta com trés opc¢oes de marcacio: (1) se os servigos eram prestados por
meio de algum objeto fisico, com a interferéncia de pessoas, (2) sem a
interferéncia de pessoas, ou (3) se eram prestados diretamente ao cliente final,

sem incorporagdo a um objeto fisico.
3.2.4.
Caracteristicas da estratégia de internacionalizacao

O Quadro 19 apresenta o conjunto de caracteristicas da estratégia de

internacionalizagdo utilizadas neste estudo e a respectiva operacionalizagao.

Quadro 19 - Caracteristicas da estratégia de internacionalizacio selecionadas para

construcao do instrumento de coleta de dados

Caracteristica da estratégia selecionada

. - . Operacionalizacio
Dimensao Variavel
Escopo da
expansio Numero de paises em P .
. . . " Contagem do nimero de paises
internacional da que esta presente
empresa

Uso de network Lacos de colaboracdo Contagem do nimero de parcerias com empresas
internacional internacionais estrangeiras

Padronizacio / - Grau de adaptagdo do servigo as preferéncias dos
~ Grau de customizag@o . . -
adaptacdo da clientes estrangeiros (Escala de cinco pontos,
da oferta . . ) .
oferta variando de muito baixo a muito alto)

Estratégia de
diferenciacio de

Facilidade/dificuldade que o cliente tem para trocar

Servigos diferenciados* .
para outro fornecedor (escala de cinco pontos,
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Caracteristica da estratégia selecionada

. ~ . Operacionalizacio
Dimensao Variavel
servico variando de muito dificil a muito facil)
Percepciao dos clientes quanto aos diferenciais em
relacdo aos concorrentes (escala de cinco pontos,
variando de nunca a sempre)
Custo dos servigos Comparagdo dos precos do servico da empresa aos
Vantagem em . . .
custo (avaliado pelo menor dos concorrentes diretos (escala de cinco pontos,
preco)* variando de mais baixos a mais altos)
Atendimento a nicho especializado (escala de cinco
L. ontos, variando de nunca a sempre
Estratégia de - pon T - pre)
nicho Oferta de nicho Existéncia de poucos clientes espalhados por

diversos paises (escala de cinco pontos, variando de
nunca a sempre)

*varidveis utilizadas em estudos sobre desempenho

Na dimensdo escopo da expansdo internacional da empresa foram
identificadas as seguintes varidveis: grau de diversidade geografica, regido(des)
geogréfica(s) de atuag@o, se a empresa é global ou ndo, nivel de envolvimento
internacional, nimero de paises em que estd presente e nlimero de subsididrias da
empresa. Essas caracteristicas podem ser sintetizadas em trés varidveis: (1)
nimero de paises em que estd presente, (2) nimero de filiais ou subsididrias no
exterior e (3) ndmero de regides geograficas em que estd presente. Tendo em vista
a necessidade de parcimonia e apds discussdo com os orientadores, foi incluida no
questiondrio apenas a avaliacio do nimero de paises em que a empresa estd
presente.

Na dimensdo uso de network internacional foram identificadas as seguintes
varidveis: existéncia de empresa iniciadora da internacionaliza¢do, grau de
comprometimento com a alianga internacional, grau de integracdo entre as
empresas da alianca, uso de alianca internacional, internacionaliza¢do auténoma,
sem associagdo com parceiros, internacionalizacdo em associagdo com parceiros,
lacos de colaboragdo em atividades de inovagdo, lagos de colaboracio
internacionais e pertencimento a rede internacional. Existéncia de empresa
iniciadora da internacionalizacio e pertencimento a rede ou alianca internacional
foram avaliadas por meio de varidveis dicotdmicas. Da mesma forma, pode ser
avaliada a escolha entre as duas opg¢des: internacionalizacdo autdnoma, sem
associacdo com parceiros versus internacionalizacdo em associagdo com

parceiros. Lacos de colaboragdo internacional podem ser avaliados por contagem.
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Tendo em vista a necessidade de parcimonia e apds discussdo com o0s
orientadores, optou-se por incluir a avaliagcdo de se a empresa tem parcerias, e
quantas sdo as parcerias internacionais.

A dimensdo grau de padronizacdo ou adaptacdo da oferta aparece em
diversos estudos revistos na literatura de negdcios internacionais e assume grande
importancia nas decisdes empresariais relacionadas a internacionalizacdo. Nessa
dimensdo foram identificadas as seguintes varidveis: extensdo direta da oferta ou
adaptacdo do produto ou invencdo do produto, grau de adaptacdo da oferta, grau
de customizacdo da oferta ou servigo, grau de adaptacdo ou padronizagdo de
servigos suplementares, se o leiaute ndo € adaptado, se a oferta é adaptada, ou se a
oferta é padronizada. Apds a andlise das varidveis e dos estudos que as utilizaram,
decidiu-se que essa dimensdo fosse restrita, por razdes de parcimonia, a avaliacio
do grau de customizagdo da oferta ou servico, medido com base em Erramilli &
Rao (1993) e Pla-Barber et al. (2010). Apenas um item foi utilizado para medir o
grau de customizacdo as preferéncias dos clientes, por meio de escala de cinco
pontos variando de muito baixo a muito alto.

Observou-se, ainda, que as caracteristicas da estratégia utilizadas pelos
autores revisados no campo de negdcios internacionais levavam em conta, como
se viu, as estratégias colaborativas, mas davam pouca relevincia ou simplesmente
ignoravam as estratégias competitivas. E claro, porém, que a anlise de dimensdes
estratégicas ndo poderia deixar de levar em conta, também, a dimensio
competitiva, sintetizada no modelo de estratégias genéricas de Porter (1980),
procedimento também utilizado no estudo de Knight & Cavusgil (2005) e no de
Dib (2008). Tal necessidade decorre do entendimento, proposto por (Churchill Jr,
1979), de que o pesquisador deve se preocupar em incluir todas as dimensdes que
formam o dominio conceitual do construto. Assim sendo, foram incluidas as
dimensdes diferenciacdo e custo, assim como foco, avaliada pelo uso de estratégia
de nicho. As questdes incluidas no questiondrio para avaliar essas dimensdes

foram baseadas nas escalas utilizadas por Dib (2008) e Dib et al. (2010).
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3.2.5.
Desempenho das empresas de servico

O recorte de andlise de desempenho escolhido para este projeto trata
somente das varidveis relacionadas ao desempenho financeiro. Além disso, optou-
se pelo uso de medidas perceptuais, que sd@o predominantes na literatura sobre
desempenho em exportacdo, sendo utilizadas em metade dos artigos publicados
entre 1994 e 2013 (Carneiro et al., 2015).

Sin et al. (2002) também utilizaram medidas perceptuais de desempenho,
justificando essa escolha devido ao fato de que os dados de desempenho objetivo
costumam ser confidenciais e os respondentes costumam relutar em fornecé-los.
Ja Philippe & Léo (2011) utilizaram medidas perceptuais por encontrarem
dificuldade, no caso de empresas internacionalizadas, para isolar as medidas de
desempenho escolhidas. Eles argumentaram que as medidas perceptuais da
evolucdo do desempenho, em Aambito global, permitem comparacido entre
diferentes tipos de servico porque ndo apresentam diferencas significativas
decorrentes das especificidades de cada tipo de servico. Ademais, eles também
justificaram a escolha de medidas perceptuais devido ao fato de que as empresas
ndo costumam revelar dados objetivos de desempenho individual ou de suas
atividades internacionais.

Convém observar que a avaliacio de um individuo para responder a
questdes de desempenho perceptual ndo envolvem estimativas numéricas, nem de
probabilidade, nem de frequéncia, o que permite evitar tarefas cognitivas de
grande esforco para o individuo, que tendem a levar a ocorréncia de erros por
parte de respondentes (Tourangeau et al., 2000).

O Quadro 20 resume a selecdo de medidas de desempenho utilizadas neste

estudo e a respectiva proposta de operacionalizagdo.

Quadro 20 — Medidas de desempenho selecionadas para a construcio do instrumento de

coleta de dados

Medidas de desempenho selecionada . R
Operacionalizacao

Dimensio Variavel

Escala de satisfacdo de cinco
pontos, variando de muito
insatisfeito a muito satisfeito

Satisfacdo com o desempenho das

Receita atual L E. .
receitas internacionais

Rentabilidade / Percepg¢do da diferenca de rentabilidade
Lucratividade entre as vendas para outros paises e as
atual vendas domésticas

Escala de cinco pontos, variando de
muito menor a muito maior
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Medidas de desempenho selecionada . N

- ~ — Operacionalizacio
Dimensao Variavel
Resultado obtido | Comparacio do resultado obtido com as | Escala de cinco pontos, variando de
em comparacgao vendas para outros paises, em relacdo a | muito abaixo do esperado a muito
ao esperado expectativa inicial acima do esperado

Na dimensdo receita decidiu-se selecionar a satisfacdo dos gerentes com o
desempenho das receitas internacionais, medida por uma escala de cinco pontos
para medida de satisfacdo (White et al., 1998).

Na dimensdo rentabilidade ou lucratividade decidiu-se pela utilizacdao
apenas da percepg¢ao de rentabilidade das vendas para outros paises em relagdo as
vendas domésticas, cuja operacionalizacdo se deu por meio de escala de cinco
pontos, variando de muito menor a muito maior.

Com o intuito de ampliar a avaliacdo do desempenho e sua influéncia na
internacionalizacdo, Verbeke & Brugman (2009) defenderam que as empresas s
levariam adiante seus projetos de internacionalizacdo se houvesse expectativa de
alcance de determinados objetivos de desempenho. Partindo dessa premissa,
decidiu-se avaliar a expectativa de desempenho que a empresa possuia no
momento em que decidiu se internacionalizar. Tal avaliacio foi feita por meio da
do resultado obtido com as vendas para outros paises, em relagdo a expectativa
inicial. A operacionalizag@o se deu por meio de escala de cinco pontos, variando

de muito abaixo do esperado a muito acima do esperado.
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