s

XVIII Congresso Internacional de Custos
DL XXX Congresso Brasileiro de Custos

S /| 5 Ot 15 a 17 de novembro de 2023
Natal / RN / Brasil

Influéncia da justica interorganizacional e dos custos de troca no
desempenho relacional entre startups e seus fornecedores de
servicos bancarios

Thiago Garcez Freitas Da Silva (UFSC) - ticogfs@gmail.com
Eduardo Tramontin Castanha (UFSC) - eduardo tramontin@hotmail.com

Valdirene Gasparetto (UFSC) - valdirene.gasparetto@ufsc.br

Resumo:

A justica desempenha papel singular no desempenho dos relacionamentos
interorganizacionais, impulsionando a qualidade da colaboracdo e a resolucdo de problemas e
conflitos. Ademais, relacionamentos baseados em justica podem melhorar a eficiéncia
operacional e o alcance de metas compartilhadas. Nessa perspectiva, este estudo objetivou
analisar o efeito mediador dos custos de troca na relacdo entre justica interorganizacional e
desempenho relacional de startups e seus fornecedores de servigos bancarios. Uma survey foi
realizada com 75 profissionais de startups, responsdveis por estabelecer contato com as
instituicées bancdrias. Para testar as hipoteses aplicou-se a técnica de modelagem de
equagoes estruturais, estimada por minimos quadrados parciais. Os resultados evidenciam
influéncia positiva da justica interorganizacional e dos custos de troca no desempenho
relacional entre startups e seus fornecedores de servicos bancdrios. Efeito mediador parcial
da varidvel custos de troca também foi observado. Estes resultados oferecem insights aos
gestores das organizacdes investigadas para aprimorar a gestdo destes relacionamentos
estabelecidos com as instituicées bancdrias com as quais se relacionam.
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Influéncia da justica interorganizacional e dos custos de troca no
desempenho relacional entre startups e seus fornecedores de
servigos bancarios

RESUMO

A justica desempenha papel singular no desempenho dos relacionamentos
interorganizacionais, impulsionando a qualidade da colaboracdo e a resolugéo de
problemas e conflitos. Ademais, relacionamentos baseados em justica podem
melhorar a eficiéncia operacional e o alcance de metas compartilhadas. Nessa
perspectiva, este estudo objetivou analisar o efeito mediador dos custos de troca na
relacdo entre justica interorganizacional e desempenho relacional de startups e seus
fornecedores de servi¢os bancarios. Uma survey foi realizada com 75 profissionais de
startups, responséaveis por estabelecer contato com as instituicdes bancéarias. Para
testar as hipdteses aplicou-se a técnica de modelagem de equacgles estruturais,
estimada por minimos quadrados parciais. Os resultados evidenciam influéncia
positiva da justica interorganizacional e dos custos de troca no desempenho relacional
entre startups e seus fornecedores de servigos bancarios. Efeito mediador parcial da
variavel custos de troca também foi observado. Estes resultados oferecem insights
aos gestores das organizagOes investigadas para aprimorar a gestdo destes
relacionamentos estabelecidos com as instituicbes bancarias com as quais se
relacionam.

Palavras-chave: Justica Interorganizacional. Custos de Troca. Desempenho
Relacional.

Area Tematica: Abordagens contemporaneas de custos.

1 INTRODUCAO

Compromissos matuos sao pré-requisito para 0 sucesso em relacionamentos
duradouros e bem sucedidos entre fornecedores e compradores (Aslam, Wanke,
Khalid, Roubaud, Wassem, Jabbour, Grebinevych & Jabbour, 2022). Um
relacionamento fornecedor-comprador bem desenvolvido pode melhorar a eficiéncia
da cadeia de suprimentos, impulsionar o desenvolvimento de novos produtos, reduzir
0 oportunismo e estimular a melhoria do desempenho (Yang, Yu, Liu, & Rui, 2016). E
possivel que relacionamentos interorganizacionais (interorganizational relationships
ou IORs) assumam configuragdes diversas como joint ventures, aliancas, franquias,
parcerias fornecedor-comprador ou outras estruturas que envolvam algum nivel de
unido entre as organizacdes (Parmigiani & Santos, 2011).

Nos IORs das organizagdes com seus fornecedores de servigos bancarios, sao
comuns os programas de fidelidade, uma das formas pelas quais os bancos podem
aumentar seu compromisso com 0s usuarios dos servicos (as organizacdes que séo
seus clientes). Esses programas incentivam a lealdade e o senso de equidade entre
os clientes (Evanschitzky, Ramaseshan, Woisetschlager, Richelsen, Blut, &
Backhaus, 2012), e podem ajudar a aumentar 0s custos que os clientes tém ao trocar
de um fornecedor de servigos bancarios para outro — os custos de troca. No setor
bancéario, devido a intensa competicdo, o aumento dos custos de troca pode ser
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benéfico para os bancos, ajudando-os a manter e ampliar sua base de clientes (Sultan,
2019). Na perspectiva dos clientes, manter contas em diversos bancos, comparar as
ofertas de cada um e realizar operacées com bancos diversos pode, conforme Lam,
Burton e Lo (2009), reduzir os custos de troca dessas organizacdes, pela nao
dependéncia de um anico fornecedor de servigos bancarios.

Quando as organizacdes clientes dos bancos sao startups, estas oferecem
oportunidades a essas instituicdes de investir e melhorar o desempenho da carteira
de capital do banco no mercado de capital de risco, da mesma forma que os bancos
auxiliam o crescimento de fintechs devido aos seus conhecimentos do setor (Li, Mao,
Zhang & Zheng, 2023).

A gestao desse tipo de IOR tem um efeito significativo no desempenho, e tanto
a academia quanto a prética tém interesse por fatores atitudinais e comportamentais
gue sédo relevantes para impulsionar esse desempenho (Bouazzaoui, Wu, Roehrich,
Squire, Roath, 2020). Correntes de pesquisas interessadas em IORs destacam a
justica como a base das interacdes das organizacGes, que buscam justica ao
comparar as recompensas e 0s custos envolvidos nessas interagdes (Brown, Cobb &
Lusch, 2006; Luo, Liu, Yang, Maksimov, & Ho, 2015). Portanto, a justica desempenha
um papel importante na melhoria do desempenho do relacionamento. Rela¢des justas
entre parceiros aumenta o compartilhamento de conhecimento, comprometimento,
além de estimular investimentos no relacionamento (Liu, Huang, Luo, & Zhao, 2012).

No setor de servicos, foco de analise deste estudo, as organizagcdes realizam
investimentos significativos em recursos para aumentar os custos de troca, o que
dificulta a troca de parceiro relacional (Haj-Salem & Chebat, 2014). Os custos de troca
podem ser analisados na perspectiva do fornecedor, em relagcdo a seus clientes
(compradores), ou na perspectiva do cliente (comprador), em relacdo a seus
fornecedores de bens ou servicos. Neste estudo a discussdo é realizada na
perspectiva de fornecedores de servicos bancarios em relacdo a seus clientes
(compradores dos servicos), as startups.

No momento em que um cliente troca de fornecedor de um bem ou servico
(produto), varios custos sao incorridos, desde aqueles relacionados a busca por
fornecedores alternativos até os beneficios perdidos pelo abandono do fornecedor
(Jones, Mothersbaugh, & Beatty, 2002). Esses custos de troca podem originar-se de
fatores relacionados a tempo, custos monetarios e psicologicos incorridos aos clientes
no momento em que optam pela alternancia de um fornecedor (Dick & Basu, 1994;
Kim, Kliger & Vale, 2003), e alguns sé@o de dificil mensuracdo econdmica. Para
Burnham, Frels & Mahajan (2003), os custos de troca sdo considerados a Unica
abordagem de custos relacionada a percepc¢ao dos clientes acerca das dificuldades
de mudanca de um fornecedor para um alternativo.

Estudos pregressos enfatizam a relevancia da justica interorganizacional para
a qualidade dos IORs (Kumar, Scheer & Steenkamp, 1995; Woo & Ennew, 2004), uma
vez que relacgdes injustas podem intensificar o desgaste do relacionamento, diminuir
a confianga, incentivar oportunidades externas e estimular o fim da parceria
(Bouazzaoui et al., 2020). Da mesma forma, custos de troca podem contribuir para a
gualidade das parcerias ao restringir comportamentos oportunistas e promover
relacionamentos mais cooperativos entre 0s parceiros relacionais, pois custos de troca
elevados estimulam os parceiros a permanecer no atual relacionamento (Kim, Park,
Ryoo & Park, 2010).

Diante da relevancia apresentada por achados empiricos e pressupostos
tedricos acerca da justica interorganizacional (Bouazzaoui et al., 2020) e dos custos
de troca (Kim et al., 2010) para IORs bem-sucedidos, identificou-se a oportunidade de
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responder o seguinte questionamento: qual a influéncia da justica interorganizacional
e dos custos de troca no desempenho entre comprador e fornecedor? Em vista disso,
0 objetivo geral proposto é analisar o efeito mediador dos custos de troca na relacao
entre justica interorganizacional e desempenho relacional de startups e seus
fornecedores de servicos bancarios. Para alcancar o objetivo, foi realizada uma survey
com profissionais que atuam na area financeira das startups investigadas. Para
analise dos dados, utilizou-se o software SmartPLS4 para operacionalizar a técnica
de Modelagem de Equacdes Estruturais estimada por Minimos Quadrados Parciais.

As demandas do mercado estdo em constante mudanca e geram
interdependéncia entre organizacdes, que buscam por recursos e capacidades
essenciais ao desempenho de suas atividades (Yang, Sivadas, Kang & Oh, 2012;
Zaefarian, Najafi-Tavani, Henneberg, & Naudé, 2016). Esse ambiente estimula a
conducao de estudos que buscam explorar abordagens diversificadas para a gestéo
de IORs (Caldwell, Roehrich, & George, 2017; Roehrich, Selviaridis, Kalra, Valk, &
Fang, 2019). A gestdo de IORs apresenta efeitos significativos no desempenho, e
tanto a academia quanto o mercado buscam verificar fatores atitudinais e
comportamentais relevantes para aprimorar o desempenho relacional (Bouazzaoui et
al., 2020). Portanto, este estudo avancga na literatura ao analisar a relagéo entre os
custos de troca, justica interorganizacional e desempenho relacional, até entdo
construtos analisados de maneira dissociada e em contextos interorganizacionais
distintos do aqui investigado.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Justicainterorganizacional e desempenho relacional

A percepgdo de justica entre parceiros em um relacionamento
interorganizacional pode apresentar efeito positivo na parceria, estimulando os
parceiros a colaborarem com mais eficiéncia e a aumentar sua competitividade (Gu &
Wang, 2011). Para alcangar um desempenho satisfatério, os parceiros devem adotar
praticas e comportamentos que visem alcancar objetivos comuns e garantir a
estabilidade do relacionamento (Carr & Pearson, 1999). Maxwell, Nye e Maxwell
(1999) destacam que a percepcdo de justica no relacionamento pode aumentar a
satisfacdo do comprador, mesmo que o preco do produto ndo seja reduzido.

Bancos devem avaliar seus processos na dimensao da experiéncia do cliente
e prover um maior senso de justica, aprimorando a experiéncia do cliente e,
conseguentemente, melhorando seu desempenho econémico (Sofi & Hakim, 2018).
Dessa forma, a percepcdo do cliente quanto a justica, pode intensificar o
relacionamento, aumentar a confianca e estimular a parceria (Bouazzaoui et al.,
2020).

Kanan e Zanelli (2012) afirmam que a justica em relacionamentos
interorganizacionais pode ser definida pelas dimensdes distributiva, processual e
interacional. A dimenséo distributiva diz respeito a percepc¢éo de que ambas as partes
obtém resultados e beneficios semelhantes no relacionamento, assim como se espera
de terceiros. Ja a dimensdo processual se refere a percepcao de politicas, processos
e critérios que promovem o0 sentimento de equidade. Na dimenséo interacional,
Ammari e Bilgihan (2017) mencionam que o conceito se refere a qualidade funcional
de um relacionamento e enfatiza como esse relacionamento é tratado de maneira
comunicativa, respeitosa e cortés. Saikh (2016), ao estudar um relacionamento entre
franqueado e franqueador, definem justica interorganizacional a partir de quatro
dimensdes: distributiva (equidade dos ganhos), processual (paridade das politicas e
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procedimentos), interpessoal (qualidade do tratamento recebido) e informacional
(Justica nas informacdes e conhecimento).

A justica interorganizacional, em seu ambito processual, € a que possui a maior
influéncia nos IORs, por envolver aspectos como acessibilidade, velocidade, controle
de processos e flexibilidade para se adaptar as necessidades do parceiro (Rio-Lanza,
Véazquez-Casielles & Diaz-Martin, 2009). Cabigiosu e Camuffo (2012) destacam que
a justica interacional se configura como um antecedente do desempenho relacional
na perspectiva do comprador. Para Yakimova, Owens & Sydow (2019),
relacionamentos justos entre organizacfes tendem a ser bem-sucedidos, com
aspectos que podem beneficiar de forma muatua os envolvidos no relacionamento. Ja
de acordo com shockley & Turner (2016), a presenca da justica, nos ambitos
processual e distributivo, ajudam a aumentar os compromissos de longo prazo em um
relacionamento.

De acordo com Unterhitzenberger & Bryde (2018), a existéncia de uma relagéo
positiva entre justica interorganizacional e desempenho relacional é evidente,
sugerindo que, quando ha senso de justica nas dimensdes distributiva e processual,
as partes envolvidas no IOR se esforcam mais para alcancar resultados positivos
mutuos. A percepcao de equidade interativa também pode afetar o comprometimento
organizacional de forma direta ou indireta (Staley, Dastoor, Magner, & Stolp, 2003).
Diante dos pressupostos teéricos e achados empiricos evidenciados pela literatura,
sugere-se a primeira hipotese da investigacao:

H1: A justica interorganizacional exerce influéncia positiva no desempenho relacional.
2.2 Justicainterorganizacional e custos de troca

A sensacao de desigualdade em um relacionamento, no qual uma das partes
percebe que ndo estd recebendo tratamento igualitario ou que poderia receber
tratamento mais justo com outro parceiro, pode levar a uma intencao imediata de troca
do parceiro. Nesse sentido, os custos de troca podem ser avaliados, para reduzir a
intencdo de troca de parceiro (Basso, Santos, Kussler, & Neto, 2011). Além disso, a
percepcdo de justica tem um efeito positivo sobre os valores que uma organizagao
experimenta com seu parceiro, levando a uma diminuigdo no desejo de abandonar o
relacionamento a medida que a equidade é sentida por todos os envolvidos (Choi, Kim
& Jiang, 2016).

O conceito de custos de troca refere-se a todos os custos incorridos quando ha
a decisdo de mudar do parceiro atual para outro. Tais custos sdo frequentemente
associados a relacionamentos com parceiros existentes e estabelecimento de novos
relacionamentos, considerando os sacrificios e penalidades que podem surgir nessa
mudanca (Liu et al., 2012), além da percepg¢do de tempo, dinheiro e esfor¢o envolvidos
nos IOR com diferentes parceiros (Patterson & Smith, 2003; Wathne, Biong & Heide,
2001).

Os custos provenientes da substituicdo de uma das partes do relacionamento,
influencia a satisfacéo e intencdo das empresas de nao buscarem outros parceiros de
negocios e, consequentemente, investirem no relacionamento no qual se encontram
(Blut, Frennea, Mittal & Mothersbaugh, 2015). Os custos de troca podem ser
segmentados em trés dimensodes distintas, sendo elas: i) processual, que envolvem
0S custos de adaptagcédo aos processos do novo parceiro; ii) financeiro, que séo o0s
custos relacionados a perdas de beneficios monetarios; e iii) relacional, que envolve
as perdas de lacos pessoais e com a marca (Blut, Evanschitzky, Backhaus, Rudd &
Marck, 2016). A justica processual tem um impacto significativo nos custos de troca,
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uma vez que quanto maior a percepcao de justica, menor é a probabilidade de uma
das partes desejar a mudanca para um concorrente (Das, Mishra & Cyr, 2019),
aumentando, dessa forma, os custos de troca no ambito dos IORs em que ha justica
distributiva e processual (Unterhitzenberger et al., 2018).

A equidade percebida nos resultados, também conhecida como equidade
distributiva, pode ser um indicador da percepcéo de justica que uma das partes sente
e que pode acabar afetando o comprometimento com o IOR (Masterson, 2001), visto
que, caso haja insatisfacao por uma das partes, ha o desejo de mudanca (Choi et al.,
2016), ocasionando na diminuicdo dos custos de troca relacionais e processuais (Blut
et al., 2016).

Basso et al. (2011) afirmam que a percepcdo de injustica em um
relacionamento no qual uma das partes ndo se sente tratada de forma igualitaria, ou
acredita que seria tratada de forma mais justa com outro parceiro, pode levar a uma
intencdo imediata de troca. No entanto, os custos envolvidos na troca podem ser
utilizados para reduzir essa intencao de mudar de parceiro. Segundo Wong (2011), os
custos de troca sé@o a base para um relacionamento de troca de longo prazo, de modo
gue tais premissas sao variaveis que podem influenciar o processo de avaliacdo da
prestacéo global de servicos.

Wieringa e Verhoef (2007) listam trés fatores que podem afetar os custos de
troca, o primeiro é que o cliente ja conhece o fornecedor anterior e sabe o que esperar
ao encontrar o servico, além de ter pouco conhecimento da qualidade esperada dos
concorrentes, o segundo fator € que os clientes, por vezes, ndo estdo familiarizados
com a mudanca e tendem a acreditar que o que € convencional € mais comum ou
mais seguro e, por ultimo, com o tempo, os clientes desenvolvem comprometimento
e confianca, o que se traduz em sua lealdade. Diante dos achados empiricos e
pressupostos tedricos apresentados, apresenta-se a terceira hipotese de pesquisa:

H2: A justica interorganizacional exerce influéncia positiva nos custos de troca.
2.3 Custos de troca e desempenho relacional

Os custos de troca sao reconhecidos como 0s custos de se alternar um parceiro
interorganizacional existente para um parceiro alternativo, sejam estes custos
monetarios ou ndo (Ping, 1993). Os achados de Burnham et al., (2003) identificaram
influéncia positiva dos custos de troca na intencdo das organizagbes em continuar
com a atual provedor, de forma que, quanto maior os custos de troca processual,
financeiro e relacional, maior sera o intuito de permanecer com parceiro comercial
(Burhnham et al., 2003).

Blut et al., (2016) aduzem que o0s custos de troca sdo parte importante na
preservacao de relagbes interorganizacionais, tendo em vista que influenciam
diretamente as decisbes de troca de parceiros comerciais. Os custos de troca podem
ser um dos fatores de resisténcia quando uma das partes de um relacionamento pensa
em substituir seu parceiro, 0 que aumenta 0 compromisso que 0os membros tém com
o relacionamento (Das et al., 2019).

Samudro, Sumarwan, Yusuf & Simanjuntak (2018) destacam que os custos de
troca aumentam a robustez de um relacionamento, uma vez que quanto maior 0s
custos para trocar o parceiro, maior sera a fidelidade e maiores seréo os esforgos dos
membros do IOR para aprimorar o desempenho relacional. Os custos de troca
também podem ser descritos como os esfor¢cos e sacrificios necessarios para que
uma das partes considere parcerias alternativas, nesse sentido, as organizacdes
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devem elevar seus custos de troca para aumentar a fidelidade de seus parceiros
(Samudro et al., 2018).

Captar novos clientes pode gerar custos as organizagcdes, portanto, deve-se
aumentar os custos de troca na tentativa de manter os parceiros no relacionamento
(Choi et al., 2016). Nessa perspectiva, aumentar os custos de troca pode estimular
niveis elevados de comprometimento com o relacionamento (Gulati & Sytch, 2007).
Perspectiva semelhante € defendida por Samudro et al., (2018) ao evidenciarem que
0s custos de troca podem desenvolver fidelidade com clientes e parceiros de
negocios, além de aprimorar o desempenho relacional.

Klemperer (1995) sugere que os clientes frequentemente dedicam uma
qguantidade significativa de tempo e esforco para desenvolver habilidades que séo
essenciais para otimizar o uso de um determinado bem ou servico e, se essas
habilidades ndo puderem ser transferidas para outro bem ou servico, o0s clientes nao
serdo compensados pelos custos de troca, 0 que sugere uma relacao positiva entre
0s custos de troca e a lucratividade gerada pelo relacionamento. Ademais, no ambito
da retencéo de clientes, Levesque e McDouglas (1993) verificaram, apds analisar a
importancia dos custos de troca, que metade dos clientes permenecem na atual
relacdo devido aos custos de troca.

De acordo com o estudo de Matos, Henrique e Rosa (2013), quanto maior for
0 custo de troca, maiores s&o as chances de um cliente manter seu contrato. I1Sso
sugere que, guanto mais tempo um cliente tem um relacionamento com um parceiro,
maior € a probabilidade de continuar fazendo negécios com esse parceiro, mesmo em
caso de falha no servico, como apontado por Neto et al. (2011). Diante dos achados
empiricos e pressupostos tedricos apresentados, apresenta-se a terceira hipotese de
pesquisa:

H3: Os custos de troca exercem influéncia positiva no desempenho relacional.

2.4 Intervencdo dos custos de troca entre a justica interorganizacional e o
desempenho relacional

De acordo com Gulati & Sytch (2007), o desempenho interorganizacional tende
a ser mais vantajoso quando ha vantagens mutuas e um senso de justica entre as
organizacdes envolvidas, em compara¢do com relacionamentos nos quais a justica
entre parceiros é baixa. Rio-Lanza et al. (2009) afirmam que, a longo prazo, a justica
processual e interacional apresenta influéncia positiva no compromisso entre as
partes envolvidas no relacionamento. Quando ha percepcdo de falta de justica
interorganizacional, isso pode desencorajar 0s envolvidos a manterem atividades em
conjunto (Das et al., 2019), o que diminui 0 custo de troca para o parceiro que se sente
injusticado, levando-o a considerar a troca de parceiro de relacionamento.

Instituicbes bancarias podem diminuir a desercao de seus clientes ao aumentar
0S custos de trocas do relacionamento (Sultan, 2019), visto que, ao se aumentar 0s
compromissos com seus clientes e, por conseguinte, o0 senso de justica no
relacionamento, ha melhora na performance relacional (Evanschitzky et al., 2012; Sofi
& Hakim, 2018).

Anderson e Mital (2000) desenvolveram um modelo que enfatiza a importancia
da qualidade, satisfacdo, retencao e fidelizacdo do cliente para a sustentabilidade
organizacional. Posteriormente, Verhoef (2003) examinou os efeitos da percepcao da
interacdo com o cliente como uma ferramenta de marketing de relacionamento para o
desenvolvimento da lealdade e participacdo do cliente ao longo do tempo. A satisfacao
do cliente, a equidade percebida pelo cliente em relacdo ao preco pago e aos
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resultados alcancados, bem como o compromisso emocional, sdo determinantes da
fidelizacdo do cliente. Os resultados demonstram que programas de fidelidade e
compromisso emocional criam incentivos financeiros e tém efeito positivo na retencéo
de clientes.

De acordo com Gulati e Sytch (2007), os custos de troca podem aumentar a
transparéncia no relacionamento, levando a um senso de justica mais forte e
colaboracdo mais efetiva, o0 que pode estimular maiores niveis de desempenho
relacional. Por outro lado, Villena, Choi & Revilla (2016) argumentam que baixos niveis
de justica entre organizacbes parceiras podem ter um impacto negativo no
desempenho relacional, jA que causam insatisfacéo entre os parceiros.

Para Aurier e N'Goala (2009), o engajamento do cliente é um fator que aumenta
a retencdo, enquanto a justica tem um impacto direto no uso do servi¢co, sendo um
componente critico para o desempenho, lucratividade e desenvolvimento de negécios.
Além disso, o0 engajamento e a confiangca podem ser vistos como intermediérios entre
a reputacéao do cliente e sua lealdade.

A manutencao da parceria interorganizacional atual pode ser influenciada pelo
custo de troca e pelo senso de justica, que sao fatores considerados pelos envolvidos
antes de buscar alternativas para substituir um dos parceiros (Su & Chen, 2021). A
falta de custos de troca adequados pode prejudicar o senso de justica e afetar
negativamente o desempenho relacional das empresas (Villena et al., 2016) ao
mesmo tempo em que a falta de equidade entre organizacbes pode aumentar a
importancia dos custos associados a troca de parceiros, uma vez que esses custos
indicam possiveis beneficios financeiros e produtivos que uma empresa insatisfeita
com o relacionamento poderia obter com a troca, resultando em um ambiente
interorganizacional com maior desempenho relacional (Su & Chen, 2021).

De acordo com Hidalgo, Manzur, Olavarrieta e Farias (2008), a continuidade
dos relacionamentos com o cliente pode ser impactada por mudancas no ambiente,
entrada de novos concorrentes, mudancas legais e, consequentemente, pela
percepcao de justica. A falta de certeza causada pela percepc¢éo de baixa justica no
relacionamento, especialmente em relacdo aos custos de troca, € um fator importante
que influencia a intencdo de uma empresa em manter ou substituir seu parceiro de
negocios (Su & Chen, 2021; Colquitt, 2001). Diante dos achados empiricos e
pressupostos tedricos apresentados, apresenta-se a terceira hipétese de pesquisa:

H4: Os custos de troca exercem efeito mediador positivo na relagdo entre a justica
interorganizacional e o desempenho relacional.

A Figura 1 apresenta o modelo tedrico da investigacdo, o qual prevé a relacéo
direta e indireta entre os construtos da pesquisa.

Hat

Custos de troca
Ha+ Ha+

»
»

Justica Hut

Interorganizacional

\ 4

Desempenho Relacional
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Figura 1. Modelo teérico da pesquisa
Fonte: Elaborado pelos autores
Nota: A seta pontilhada (H4) indica a relagéo indireta

Com base em evidéncias teorico-empiricas, propde-se que: a
justica interorganizacional influencia positivamente o desempenho relacional (H1); a
justica interorganizacional influencia positivamente os custos de troca (H2); os custos
de troca influenciam positivamente o desempenho relacional (H3); e a justica
interorganizacional influencia positivamente o desempenho relacional por meio dos
custos de troca (H4).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa foi desenvolvida por meio de abordagem quantitativa, descritiva e a
partir de uma survey, aplicada a profissionais que tomam decisfes financeiras de
startups, cadastrados na rede social profissional Linkedin, na qual estabeleceu-se
conexdo e fez-se o encaminhamento do questionario, vida google forms. O
guestionario foi enviado para os representantes de 670 startups brasileiras. No
convite, além do instrumento de pesquisa, evidenciou-se os propésitos do estudo e
assegurou-se o anonimato dos respondentes. Foram obtidas 75 respostas validas,
que compuseram a amostra final desta pesquisa.

Desenvolveu-se um instrumento de coleta de dados composto por trés
construtos previamente validados pela literatura, em que os respondentes foram
induzidos a responder assertivas acerca dos construtos (justica interorganizacional,
custos de troca, e desempenho relacional). Os construtos da pesquisa e suas
respectivas assertivas, que compdem o instrumento de coleta de dados, sdo
apresentados na Tabela 1.

Tabela 1
Construtos, dimensdes, numero de assertivas e fontes

. - NUmero de
Construto Dimensdes . Fontes
Assertivas

Indiqgue em cada assertiva o nivel de influéncia da justica e custos de troca no
desempenho relacional na sua empresa. Escala: 1 (Discordo Fortemente) a 6
(Concordo Fortemente).

Custos de troca Processual 6
. 2 Extraidas e adaptadas de Blut
et al. (2016).
Relacional 4

Indiqgue em cada assertiva o nivel de influéncia da justica e custos de troca no
desempenho relacional na sua empresa. Escala: 1 (Discordo Fortemente) a 6

Desempenho (Concordo Fortemente).

relacional

Extraidas e adaptadas de Boyle
e Dwyer (1995).

Indiqgue em cada assertiva o nivel de influéncia da justica e custos de troca no
Justica desempenho relacional na sua empresa. Escala: 1 (Discordo Fortemente) a 6
Interorganizacional | (Concordo Fortemente).

Distributiva ‘ 3 ‘
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Processual 3
Informacional 2 Extraidas e adaptadas de
Shaikh (2016).
Interpessoal 5

Fonte: Elaborado pelos autores

Para analise de dados, empregou-se a modelagem de equacdes estruturais,
ou Structured Equation Modeling - SEM, a partir dos Minimos Quadrados Parciais, ou
Partial Least Squares — PLS, que possibilita analisar a dependéncia de questdes inter-
relacionadas, determinando as relacdes entre diversas variaveis e descrever as
relacbes entre construtos (Hair, Hult, Ringle & Sarstedt, 2017). A avaliacdo de
equacOes estruturais foi realizada e analisada por meio do SmartPLS4, considerando
os elementos de confiabilidade composta, validade discriminante, coeficiente do
modelo de mensuragao e validade convergente (AVE).

A confiabilidade composta indica a consisténcia interna das variaveis de
construto (0,7 ou superior); a validade discriminante indica quanto maior € o nivel
explicativo da variavel latente em oposicdo as demais varidveis do modelo; o
coeficiente do modelo de medicdo, que mostra a associacdo do indicador com a
variavel latente (0,7 ou superior); a validade convergente (AVE) mostra o quanto da
variancia dos indicadores pode ser explicada pela variavel latente (pelo menos 0,5)
(Hair Jr. et al., 2017). Um bootstrap, com 5.000 subamostras, foi utilizado para estimar
0 modelo estrutural (Hair Jr. et al., 2017).

4 ANALISE DOS DADOS
4.1 Modelo de mensuracao

O primeiro estadgio da modelagem de equacdes estruturais, a partir dos
Minimos Quadrados Parciais, consiste em verificar a adequacdo do modelo de
mensuracdo, no qual sdo analisadas a confiabilidade interna, composta e validade
convergente (AVE) e a discriminante das medidas dos construtos, de acordo com o
recomendado por Hair Jr et al. (2017). Os resultados sédo apresentados na Tabela 2.

Tabela 2

Resultados do modelo de mensuracéo
Variaveis latentes Custos de troca Desempenho relacional  Justiga Interorganizacional
Custos de troca 0.663
Desempenho relacional 0.662 0.867
Justica Interorganizacional 0.567 0.763 0.715
Variancia Média Extraida 0.440 0.751 0.512
(AVE)
Alfa de Cronbach 0.907 0.890 0.931
Confiabilidade Composta 0.950 0.898 0.938

Fonte: Dados de pesquisa

A validade convergente é obtida por meio da Varidncia Média Extraida (AVE),
gue de acordo com a literatura deve ser superior ao limiar de 0,50 (Hair Jr. et al.,
2017), entretanto, verifica-se que a AVE do construto custos de troca mostrou-se
ligeiramente abaixo do limiar estipulado pela literatura (AVE>0,5). Tal aspecto
configura-se como uma limitacdo do modelo estrutural, no entanto, valores de AVE



XVIII Congresso Internacional de Custos — XXX Congresso Brasileiro de Custos
Natal, RN, Brasil, 15 a 17 de novembro de 2023

ligeiramente abaixo de 0,5 também s&o aceitaveis se os valores da confiabilidade
composta forem superiores a 0,7 (Bido & Da Silva, 2019; Little et al., 1999).

O Alfa de Cronbach e a Confiabilidade Composta foram utilizados para
determinar a confiabilidade do modelo proposto. Esses elementos, conforme Ringle
et al. (2014), sdo usados para avaliar se a amostra esta livre de vieses ou, ainda, se
as respostas, em seu conjunto, sdo confiaveis. Conforme critérios estabelecidos por
Hair Jr. et al. (2017), verifica-se confiabilidade do modelo, a partir da Confiabilidade
Composta e do Alfa de Cronbach, que apresentam valores superiores a 0,70.

Como forma de verificar se um construto apresenta distincdo dos demais (Hair
Jr.et al., 2017), realizou-se analise da validade discriminante. Os resultados para a
validade discriminante sdo aceitaveis, de modo que os valores dos coeficientes de
correlacdo expressos na diagonal séo superiores aos demais valores apresentados
na matriz de correlacao.

Diante dos resultados evidenciados, atesta-se a confiabilidade e validade
convergente e discriminante dos construtos, mesmo diante das restricdes
devidamente apontadas durante os procedimentos. Assim, 0 modelo de mensuracao
proposto para esta investigacdo atendeu aos pressupostos evidenciados pela
literatura. Na sequéncia € realizada a andlise do modelo estrutural, que consiste em
confirmar ou rejeitar as hipoteses propostas no modelo tedrico da pesquisa.

4.2 Modelo estrutural

Na analise do modelo estrutural sdo estimadas as equacdes estruturais por
meio da analise dos resultados do bootstrapping, que inclui hipéteses e caminhos de
pesquisa, analise do coeficiente de Pearson (R2) e o tamanho do efeito (F2) ou
indicador de Cohen (Hair Jr. Et al, 2017). Usando bootstrapping, os Valores de
Caminho (path), t-statistics e o p-value de cada associacéo foram obtidos conforme
apresentado na Tabela 3. Os valores de R2 e F2 sdo fornecidos na nota relativa aos
construtos de variaveis endogenas.

Tabela 3
Resultados do modelo estrutural

t-

Relacdes Hipoteses Coef.  statistic veﬁile Degsa
s

Justica Interorganizacional > H1 0566 8061 0000 Aceitar
Desempenho relacional ' ' '

Justica Interorganizacional > Custos de H2 0599 9562 0000 Aceitar
Troca ' ' ’

Custos de Troca > Desempenho .
relacional H3 0,345 5,199 0,000  Aceitar
Justica Interorganizacional > Custos de Ha 0.207 4308 0000 Aceitar

Troca - Desempenho relacional

Fonte: Dados da pesquisa
Avaliacéo do modelo estrutural: R2: Custos de troca = 0,312; Desempenho relacional = 0,650.

Conforme Coeficiente de Determinacao do Pearson (R? ajustado), verificou-se
0 quanto a variavel dependente é explicada pelas variaveis independentes. Com base
nos critérios de Cohen (Hair Jr. et al., 2017), o modelo do estudo apresenta grande
poder explicativo. Os resultados indicam que os custos de troca sdo explicados pela
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justica interorganizacional em 31,2%; e o desempenho relacional é explicado em
65,0% pelo construto. Portanto, sugere-se que os preditores desses construtos sao
capazes de explicar a interacdo entre eles.

A H1 presumia relagédo direta e positiva da justica interorganizacional no
desempenho relacional, influéncia aceita ao nivel de significancia de 5%,
apresentando coeficiente de (B = 0,566; p = 0,000). Desse modo, confirma-se a
hipétese de que a justica interorganizacional exerce influéncia positiva no
desempenho relacional entre as startups investigadas e as instituicées bancéarias com
as quais se relacionam.

A segunda hipotese (H2) presumia influéncia direta e positiva entre justica
interorganizacional e custos de troca, sendo aceita ao nivel de significancia de 5%,
apresentando coeficiente de (B = 0,599; p = 0,000). Portanto confirma-se a hipotese
de que a justica interorganizacional exerce influéncia positiva nos custos de troca
entre as startups investigadas e as instituicdes bancérias com que se relacionam.

A terceira hipotese (H3) previa efeito positivo entre os construtos custos de
troca e desempenho relacional, hipétese aceita ao nivel de significancia de 5%, com
coeficiente de (B = 0,345; p = 0,000). Nessa perspectiva, confirma-se a hipotese de
que os custos de troca de fornecedor exercem influéncia positiva no desempenho
relacional entre as empresas investigadas e as instituicdes bancéarias com que se
relacionam.

A ultima hipétese da pesquisa (H4) previa efeito mediador positivo dos custos
de troca na relacdo entre justica interorganizacional e desempenho relacional,
hipétese aceita ao nivel de significancia de 5% (8 = 0,207; p = 0,000). Diante dos
resultados confirma-se a hipotese de que a justica interorganizacional exerce
influéncia positiva no desempenho relacional por meio dos custos de troca de
relacionamento entre as startups investigadas e as instituices bancérias.

4.3 Discussao dos resultados

Ao confirmar a hipétese H1, de relacdo positiva entre justica interorganizacional
e desempenho relacional, os resultados aqui evidenciados sdo consistentes com
achados empiricos anteriores que avaliam que a justica interorganizacional pode
melhorar os relacionamentos e estimular as parcerias (Bouazzaoui et al., 2020;
Yakimova et al., 2019). Para Staley et al. (2003), o senso de justica entre partes que
se relacionam afeta o comprometimento no relacionamento, e conforme achados de
Shockley et al. (2016), a justica distributiva e a justica processual sustentam a
orientacdo de longo prazo dos relacionamentos. Algo também encontrado por
Unterhitzenberger et al. (2018), que evidenciaram relagcdo positiva entre justica
interorganizacional e desempenho relacional.

Nesse sentido, a justica, especialmente no ambito processual (Rio-Lanza et al.,
2009), influencia o desempenho relacional, por se configurar como antecedente, na
perspectiva do cliente (Cabigiosu et al.,, 2012), corroborando os pressupostos de
Yakimova et al. (2019) e Unterhitzenberger et al. (2018), de que relagdes justas entre
organizagfes tendem a trazer beneficios mutuos aos envolvidos, além de aumentar a
confianca e estimular a parceria, quando a percepcéao de justica interorganizacional é
do lado do cliente (Bouazzaoui et al., 2020).

A hipétese H2, que previa efeito da justi¢a interorganizacional nos custos de
troca, foi aceita, e coaduna com achados empiricos que verificaram a relagcdo positiva
da justica interorganizacional sobre o desejo de permanecer com 0 relacionamento
atual (Choi et al., 2016; Das et al., 2019). Os custos de troca, ou custos resultantes de
uma substituicdo do parceiro comercial, sdo influenciados pela satisfacdo que o0s
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parceiros sentem e pela intencdo de buscar novos parceiros (Blue et al., 2015),
portanto, um maior senso de justica aumenta oS custos de troca em um
relacionamento, no qual observa-se a justica distributiva e processual
(Unterhitzenberger et al., 2018). Assim, a falha em perceber a justi¢a distributiva afeta
o comprometimento relacional, leva a insatisfacdo e reduz os custos de troca do
relacionamento (Masterson, 2001; Choi et al., 2016; Blut et al., 2016).

A hipétese H3, que se refere ao efeito dos custos de troca no desempenho do
relacionamento, também foi aceita, e apresenta-se em linha com os pressupostos de
Burnham et al. (2003) e Samudro et al. (2018), que enfatizam que os custos de troca
influenciam e aumentam a robustez de um IOR, com maiores esforcos para
permanecer com o parceiro comercial atual. Situacdo consideravelmente significativa
para o setor bancério no qual, em vez de atrair novos clientes, ha a possibilidade de
elevar os custos de troca de modo a aumentar a fidelidade dos clientes atuais, e
manter os parceiros dentro do relacionamento comercial (Sofi e Hakim, 2018; Choi et
al., 2016; Samudro et al., 2018).

Tal perspectiva é corroborada pelos achados empiricos e pressupostos tedricos
de Matos et al. (2013), que ao analisarem os IORs estabelecidos entre instituicdes
financeiras e startups, identificaram que quanto maiores o0s custos de troca, maiores
serdo as chances de o cliente permanecer com o fornecedor atual. Levesque e
McDouglas (1993) apoiam esses achados ao afirmarem que metade dos clientes
permanecem no relacionamento atual devido aos custos de troca presentes no
processo de troca de fornecedor, principalmente quando os clientes ndo serao
compensados pelos custos de troca incorridos (Klemperer, 1995).

Ao validar as interagbes entre os construtos com a inclusdo da variavel
mediadora, conforme previsto pela H4, identificou-se uma mediacdo positiva dos
custos de troca na relagéo entre justica interorganizacional e desempenho relacional,
aspecto destacado por Su e Chen (2021), que identificaram que os custos de troca e
a justica interorganizacional afetam positivamente a manutencao do relacionamento
entre parceiros. Perspectiva semelhante é defendida por Villena et al. (2016), que
afirmam que baixos niveis de custos de troca podem prejudicar as percepc¢des de
justica no relacionamento, e afetar o desempenho da parceria. Da mesma forma,
Gulati e Sytch (2007) sugerem que o0s custos de troca podem levar a maior senso de
equidade e a uma colaboragdo mais eficaz.

Os achados também séo consistentes com os resultados de Sultan (2019), de
que instituicdes bancarias podem reduzir a rotatividade de clientes aumentando os
custos de troca, pois a0 aumentar os compromissos com o cliente, ha uma melhora
na percepcao de justica e desempenho da parceria (Evanschitzky et, 2012; Sophie e
Hakim, 2018). Tal constatagéo revela a importancia dos custos de troca na gestéo dos
IORs, uma vez que sé@o capazes de promover a justica e o desempenho relacional
dos IORs do tipo comprador-fornecedor.

5 CONCLUSAO DO ESTUDO

Este estudo objetivou analisar o efeito mediador dos custos de troca na relagéo
entre justica interorganizacional e desempenho relacional de startups e seus
fornecedores de servicos bancéarios. Os resultados sugerem que a justica
interorganizacional exerce influéncia positiva tanto nos custos de troca quanto no
desempenho relacional. Tal aspecto sugere que a percepcédo de justica entre
organizacbes nao apenas afeta o desempenho interorganizacional, mas também
influencia os custos associados a troca de parceiros relacionais, corroborando os
achados de estudos pregressos. Estudos anteriores destacam que a percepcao de
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falta de justica entre parceiros pode influenciar de maneira negativa o
comprometimento dos parceiros e reduzir os custos de troca do relacionamento
(Masterson, 2001; Choi et al., 2016; Blut et al., 2016).

A hipotese que previa relagdo positiva entre custos de troca e desempenho
relacional foi aceita, corroborando pressupostos e achados anteriores que indicam
gue custos de troca podem manter os parceiros no relacionamento atual (Choi et al.,
2016; Samudro et al., 2018; Sofi & Hakim, 2018). Além disso, confirmou-se que 0s
custos de troca desempenham papel mediador na relagdo entre justica
interorganizacional e desempenho relacional das startups investigadas e seus
fornecedores de servicos bancarios. A interacdo entre essas varidveis pode ser
explicada pelo fato de que a percepcao de justica nos relacionamentos motiva 0s
parceiros a se dedicarem e permanecerem no relacionamento, aumentando, portanto,
0S custos de troca para as startups, que mais provavelmente irdo permanecer no
relacionamento.

Em linhas gerais, os resultados desta investigacdo oferecem insights aos
gestores das empresas investigadas quanto a gestdo dos IORs, uma vez que ao
perceberem justica nas interacdes com parceiros, 0S custos processuais, financeiros
e relacionais para troca de parceiros de negdcios podem parecer mais altos. Além
disso, aspectos como equidade e transparéncia podem reduzir a percepcao de
incerteza incentivando a continuidade das transacdes realizadas. Portanto, a
percepcao de justica pode moldar o relacionamento entre parceiros, e influenciar as
decisdes estratégicas das empresas em manter relacionamentos duradouros.

Diante dos resultados aqui evidenciados, sugere-se que investigacdes futuras
utilizem abordagens metodoldgicas alternativas, como estudos de caso longitudinais,
para enriquecer a compreensao da gestdo destes relacionamentos, principalmente
sob o ponto de vista da justica interorganizacional e dos custos de troca. Ademais, a
inclusdo de outros construtos pode contribuir para as discussdes acerca do papel da
justica interorganizacional na constituicao de barreiras para a troca de parceiros e para
a continuidade dos IORs. Quanto as limitacdes da investigacéo, deve-se ressaltar que
a amostra de pesquisa compreende exclusivamente os profissionais da éarea
financeira de startups e sua percepcao acerca do relacionamento com instituicoes
bancarias, portanto, os resultados devem ser analisados com cautela, ndo podendo
ser extrapolados para outros contextos interorganizacionais.
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