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Resumo

Estudos sugerem que a confiangaline nasce da percepcdo de antecedentes, como a
habilidade do varejistanling, sua benevoléncia, a aparente segurancaeisite selos de
orgaos reguladores externos e a qualidade da céngietécnica do sistema de vendas. Pode
haver diferenca na percepc¢do destes antecedertescensumidores de diferentes paises,
influenciados pela cultura. Assim, este estudotaja@nvestigar o impacto das dimensdes
culturais na relacdo com os antecedentes da cgafianline por parte dos consumidores
brasileiros e canadenses. Prop0e-se que as dinsecsiberais, em especial individualismo
versuscoletivismo e aversdo a incerteza, influenciamesedvolvimento das relacdes de
confianca entre consumidores e varejistaine Pautada no referencial tedrico de Hofstede
(2001) e outros autores (JARVENPAA; TRACKTINSKY, 99 LEE; TURBAN, 2001;
CHOI; GEISTFELD, 2004; AN; KIM, 2008), a pesquisa campo foi realizada em Fortaleza
(Brasil) e em Montreal (Canadd). Realizou-se aealisscritiva, bem como a montagem de
um modelo de Regressao Linear Multiplo com a cogi@nline como varidvel dependente.
Os resultados apontaram rejeicdo dos pressupasbos a apreciacao do publico brasileiro
por caracteristicas de benevoléncia dos vendedmigse em comparacdo com o publico
canadense, assim como rejeicdes da pressuposicaprei@acao dos canadenses sobre 0s
brasileiros relativos a percepcdo da competénanid#g dos sistemas de vendas e das
garantias aferidas por terceiros em lagjatine Os resultados sugeriram, ainda, a afirmacao
dos pressupostos feitos acerca da predilecdo dasleases sobre os brasileiros em relacdo a

Revista de Administracao da UNIMEP - v.13, n.1, Janeiro/Abril - 2015. Pagina 117



Impacto das dimensdes culturais na confianca anlimeestudeross-cultural

Davi de Castro Rocha, Sofia Batista Ferraz, Hugo Osvaldo Acosta Reinaldo

percepcéo das habilidades do varejmténe assim como a afirmagdo dos pressupostos de
que brasileiros atribuem maior importancia a intikcs de seguranca dos sistemas online,
em compara¢do com o publico canadense. E apontzl@ qultura afeta a percepcdo de
consumidores coletivistas e avessos a incerteasaada seguranca do sistema de vendas,
enquanto age sobre a percep¢cdo de consumidoresdiralistas e com baixa aversdo a
incerteza em relacdo as habilidades individuaisvdeejistas online Recomenda-se a
empresas focadas em paises coletivistas ou comasbtesdo a incerteza atencdo a
evidenciacdo de fatores que garantam uma expaiéieccompra segura, bem como normas,
regulamentos e demonstrativos que transmitam asuocador um sentimento de seguranca e
gualidade enquanto navega no ambiariBne de suas lojas. Por outro ladeebsits de
varejo que busquem cativar a atencdo de consursidi@eculturas individualistas, e com
baixa aversdo a incerteza, devem focar-se em destaos esforcos individuais perante a
concorréncia, agregando valor que os diferencie dirais, transmitindo aos potenciais
clientes ser capaz de atender as suas necessiagesom competéncia e eficiéncia.

Palavras-chave: Confianca online Dimensdes culturais. Varejonline. Cross-culture.

Regressao linear.

Abstract

Studies suggest that online trust is fostered leypirception of its antecedents, such as the
ability of the online seller, his demonstrations b&nevolence, the security system of his
website, the presence of seals from external remsland the perception of the competence
of the sales system. These predictors of onlinst tcan be perceived differently among
consumers of different countries, influenced bytural values related to their country. Thus,
this study aims to investigate the impact of calkwiimensions in relation to the antecedents
of online trust by Brazilian and Canadian consumkrproposed that cultural dimensions,
specifically individualism versus collectivism andncertainty avoidance, may, even
indirectly, influence the development of trust beém consumers and online retailers. Using
theoretical framework of Hofstede (2001) and othessholars (JARVENPAA,
TRACKTINSKY, 1999; LEE; TURBAN, 2001; CHOI; GEISTRD, 2004; AN; KIM, 2008
among others), the survey was conducted in Fodal(&azil) and Montreal (Canada),
between 2011 Q3 and 2012 Q1. A survey was implezdensing scales validated by
previous researches. A descriptive data analyss acaaried, as well as the assembly of a

multiple linear regression model with online trizst the dependent variable. The results
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indicated rejection of assumptions about the apgiiea of the Brazilian public by
characteristics of benevolence from online vendorapared to the Canadian public, as well
as rejection of assumption appreciation of CanadamBrazilian relating to the perception of
the competence of sales systems and guaranteéed/éry third parties in online stores. The
results also suggested the statement of the assmumsmptade about the predilection of
Canadians over the Brazilians in relation to thee@egtion of the abilities of online retailers as
well as the statement of the assumptions that Bxazandicative attribute more importance to
security of online systems, compared to the Canagiglic. The study shows that culture
affects the perception of consumers in collectidst low uncertainty avoidance on the
security system sales, while acting on the peroapif consumer’s individualistic profile and
low uncertainty avoidance in relation to individuabilities of online retailers. Is
recommended, finally, that focused on target groofpsountries with collectivist traits or
high uncertainty avoidance firms must pay attentorthe disclosure of tools and features
which provide for browsing and purchasing saferdpists, as well as rules, regulations and
statements that convey the consumer a feelingfefysand quality while browsing the online
environment of their stores. On the other handailretebsites that seek to capture the
attention of consumers in individualistic cultureish low uncertainty avoidance should focus
on highlighting their individual efforts from theompetition by adding value that
differentiates them from others, conveying to po&rtustomers be able to meet their needs

and act with competence and efficiency.

Keywords: Onlinetrust. Cultural dimension€©nlineretail. Cross-culture. Linear regression.
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1 Introducéo

Novas tecnologia e meios comunicacionais tornaxramnfianca um ativo essencial e,
simultaneamente, bastante vulneravel as empreseareije. A padronizacdo da producéo, o
acirramento da concorréncia e inovagdes tecnolsgicamodelaram o mercado
contemporaneo e expandiram as opcdes dos consesmidoestringindo apegos ou
preferéncias por determinado lojistas ou marcas-g»E 2000).

Segundo Gefen (2000) e Smith, Dugan, e Tromper(d886), no comércionling
um espago em expansdo, ainda sem dominios ou dliderenercado absolutos, ha uma
consideravel reducédo da percepcdo do consumidalifdeenca entre grandes e pequenos
varejistas, facilitando o surgimento de novos enés e fortalecendo a concorréncia no meio.

Ao buscar entender os fatores capazes de af@@rcapcdo e o desenvolvimento da
confianca do consumidor, pesquisadores, em vis@anastudaram o impacto da cultura e
dos costumes de um grupo no comportamento de sadigiduos (JARVENPAA;
TRACTINSKY, 1999; DONEY; CANNON; MULLEN, 1998; CHOIGEISTFELD, 2004;
LEE; TURBAN, 2001).

O desenvolvimento da confianca em situacdes @® m®de depender de normas
sociais e valores culturais, que alteram a acdimfdanacao e dos estimulos ambientais na
decisdo de compra. Casos de insucesso de empsedadearejistas ocidentais em paises
orientais advém do choque entre comportamentosoeegade comerciantes e consumidores
(JARVENPAA; TRACTINSKY, 1999; DONEY; CANNON; MULLEN 1998; CHOI;
GEISTFELD, 2004).

Apesar da expansdo de mercado proporcionadarpefaet, torna-se critico entender
como tracos culturais afetam a confianca do cordmmmo comércioonline Tal estudo
forneceria informagdes aos profissionais de margedi gestores a fim de manter vantagens
competitivas e sustentaveis. Ademais, ainda s&se8s 0s conhecimentos cientificos sobre a
tematica na América Latina e no Brasil (DEPIERE)®)0

A maioria dos estudos sobre cultura e confiaoghne comparou realidades de
consumo orientais e ocidentais (JARVENPAA; TRACTKNS 1999, CHOI; GEISTFELD,
2004, AN; KIM, 2008). Pouco foi pesquisado sobrdsea latino-americanos e norte-
americanos. Pela caracterizacdo cultural do Bras#lizada por Hofstede (2001), ha
consideraveis divergéncias quando comparada araydhesente no Canada. Pressupde-se,
nesse estudo, que a cultura impacta diferentencentenportamento dos consumidores dos

dois paises em relacdo a confianca no vanejjoe
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O presente estudo investiga o impacto das dimemsdesais (individualismaersus
coletivismo e aversdo a incerteza) na relagcdo cemmantecedentes da confiangaline de
consumidores brasileiros e canadenses. Como aigetispecificos, tém-se: averiguar se ha
relacdo direta entre as dimensdes culturais (iddalismo versus coletivismo e aversao a
incerteza) de Hofstede (1980, 2001) e a confiarca&anejo online da amostra pesquisada;
comparar a classificacdo atribuida por Hofsted8@12001) a Brasil e Canadéd em relagéo a
dimensdo cultural do individualismo versus colstvdo e aversdo a incerteza de
consumidores brasileiros e canadenses com a afergdizada neste estudo com amostras
dos dois paises. Conforme tais objetivos, séo tadas os seguintes pressupostos:

P1: A percepcdo da importancia da variavel “habdel do varejistanling’ é maior na
populacdo canadense do que na brasileira;

P2: A percepcao da importancia da variavel “ber@wob do varejistanling’ é maior na
populacao brasileira do que na canadense;

P3: A percep¢do da importancia da varidvel “compméétécnica do sistema de vendas
onlin€’ € maior na populacéo canadense do que na brasilei

P4. A percepcao da importancia da variavel “segiaao sistemanline de vendas” é maior
na populacao brasileira do que na canadense;

P5: A percepcdo da importancia da variavel “gasantlerivadas de terceiros” € maior na

populacao canadense do que na brasileira.

2 Referencial Teorico

2.1 Cultura e Valores Culturais

Cultura define-se como “uma programacao coletangnte, onde membros de um
grupo sao diferenciados de outros membros de grdEisitos por meio de elementos
especificos” (HOFSTEDE, 2001, p. 28). Hofstede (39dirma ser a cultura uma construcao
coletiva advinda do ambiente social, ndo definidaegicamente, apreendida e ndo herdada,
distinta da natureza humana e da personalidadeapaceddade humana de alegrar-se,
entristecer-se e amar sdo exemplos de manifestdedeatureza humana. A personalidade é
um conjunto individual de programacdo mental. S&duos comportamentais Unicos,
transmitidos e assimilados por meio de experiéngasiculares e culturais (HOFSTEDE,
2010). A cultura encontra-se disposta entre a eatinumana e a personalidade do individuo.

McCann e Radford (1993) referem-se a cultura cantecedente de varios processos
psicolégicos, inclusive o comportamento de consu@e.autores sugerem que a cultura
influencia diretamente o processo de tomada desd@eciAtributos culturais de um povo
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influenciam processos psicoldgicos que coordenacormuta de um individuo diante do
consumo, tendo como pressuposto a personalidatkdinal e o contexto circunstancial (DE
MOOQJI, 2005).

Segundo a literatura analisada (SCHWARTZ, 1994FSTEDE, 2001; FERREIRA,
2008; DAVIDOV; SCHMIDT; SCHWARTZ, 2008), o conceitde cultura encontra-se
intimamente relacionado com o conceito de valorgtumis. Para Kroeber e Kluckhohn
(1952), os valores ditam normas sociais e orierdadies e sancdes normativas. Tamayo e
Schwartz (1993) indicam os valores como elemengézgssarios na determinacédo da forma
de pensar, agir e sentir do individuo.

Os valores culturais operam como ferramentas pararacionalizacdo do
comportamento humano, ndo sendo passiveis degnabs suportados por sua relacdo com
0os comportamentos (HOFSTEDE 1998, 2001). Entendancidtura como algo inerente ao
comportamento de grupos de individuos, Hofsted®@1(R@ao identifica valores individuais
como seus moderadores. Sua abordagem trata oevalomo atrelados a comunidade,
desconsiderando particularidades individuais. Aucalndo deve ser mensurada como uma
personalidade preponderante, mas enquanto conpugdeaatitudes e comportamentos
esperados de individuos que partiiham de uma mesrogramacdo coletiva mental
(HOFSTEDE, 2001).

Hofstede (1980) assevera que valores culturaigyeral, permanecem inalterados em
um determinado grupo social, mesmo apds grandésdperde tempo, apresentando algumas
discretas mudancas de maneira bastante vagarogekl&@bn e Ali (1990), Jarvenpaa e
Tractinsky (1999) e Lee e Turban (2001) corrobo@m tal afirmacdo confirmando sua

veracidade no resultado seus estudos.

2.2 Dimensdes Culturais

Em 1980, Geert Hofstede, publicou o resultadoedoestudo, realizado junto a mais
de 100.000 funcionarios da multinacional IBM, disifdos em unidades de mais de 40
paises, incluindo o Brasil e o Canada, no qualtifisou quatro dimensdes de cultura
nacional: distancia do poder, aversdo a incertemiyidualismo versus coletivismo e
masculino versus feminino. Nos anos seguintes, além do proprio ygeador, outros
estudiosos validaram os resultados de Hofstede §.HEGPE, 1984, 2001; HILAL, 2002;
SILVA, 2003; JANDT, 2010; MOOIJ, 2010).

Revista de Administragdo da UNIMEP —v.13, n.1, Jagiro/Abril — 2015. Paginal22



Impacto das dimensdes culturais na confianca anlimeestudeross-cultural

Davi de Castro Rocha, Sofia Batista Ferraz, Hugo Osvaldo Acosta Reinaldo

Yamaguchi (1998) e Choi e Geistfeld (2004) ap@maras dimensdes culturais
individualismo versuscoletivismo e controle de incertezas como as melélacionadas a
tematica da confianca no varemling uma vez que as duas se relacionam com o
comportamento de adocéao e utilizacdo de novasltgiae. Portanto, para fins deste estudo,

as duas serao abordadas com maiores detalhes.

2.2.1 Individualismoversus Coletivismo (IDV-COL)

A dimenséo IDV-COL descreve o relacionamento entiredividual e o coletivo e em
que medida um ou outro prevalece em determinadedsate (HOFSTEDE, 2001). Em
relacdo aos objetos do estudo, segundo Hofstedd )20 Canada € classificado como um
pais de cultura marcadamente individualista, ertguan Brasil € classificado como
coletivista.

Quanto ao processo de compra e venda, na cuttdinadualista as partes desejam
chegar a um acerto rapidamente, enquanto entreoledivistas se faz necessario se
estabelecer algum relacionamento minimo entre desp&ob condicbes de risco, como em
uma compra online, pessoas individualistas tendetonfiar na outra parte, até que lhes
sejam dados motivos para agir de forma contraisio \que esse trago cultural Ihes confere
uma postura de confianca e, consequentementeedgacno outro (WEBER; HSEE, 1998).

Tracos de individualismo ou de coletivismo tamhiémpactam a percepcéo de risco,
visto que existe, segundo Hofstede (1984), umadelgositiva entre esta dimensao e a

aversao a incerteza.

2.2.2 Aversao a Incerteza (Al)

Aversédo a incerteza define a extensdo com quessDas se sentem ameacadas por
situacbes de incerteza ou ambiguidade, buscandmsequentemente, evitar tais
circunstancias (JANDT, 2010; DE MOOIJ, 2010).

Hofstede (2001) relata a existéncia de correlag@oe Al e 0 comportamento do
consumidor. O autor evidencia uma correlacdo negyagntre Al e o comportamento de
adocdo de novas midias, como a Internet. Paisedbaom Al possuem a mentalidade mais
aberta, quando apresentados a novos estimulasae@s. An e Kim (2008) corroboram com
Hofstede (2001), ao apontarem que pessoas perteacanculturas de elevado Al, como
Grécia, Portugal, Uruguai e Japao, costumam seosnaieitas a inovacdes e mudancas. Em

culturas de baixo Al, exemplos de Singapura, DimamaEUA e Canada, observa-se maior
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abertura & adocdo de mudancgas, novidades e estiainlta ndo inteiramente esclarecidos.
Lee e Turban (2001) ressaltam a importancia deenkdo aversdo a incerteza no
contexto do consumanling por ser uma modalidade de compra relativametnte, ainda

associada ao risco e a inseguranca.

2.3 Comercio eletrénico e a confianga no varejanline

Gefen (2000) define o comércio eletrbnico como lgquex transacdo comercial
realizada eletronicamente, sendo a Internet a lstiaf@grma. Nos Estados Unidos, as vendas
pela Internet tiveram um acréscimo consideravetréirpde 1995, com o surgimento do site
de vendas Amazon.com. No Brasieecommercesurgiu a partir de 2000, com diversas lojas
iniciando essa atividade em conjunto. (ALBERTINOQZD

Sheth, Gardner e Garret (2001) atestam que grpade das diferencas entre o
comeércio eletrbnico e o convencional esteja na madmindefinida de tempo e espaco que o
meioonline oferece. Ademais, 0s autores ressaltam como plartia esse tipo de comércio: a
maior oportunidade de pesquisa de precos; acespoo@utos personalizados e mais
diversificados; interacdo com outros consumidom@s fproca de informacdes; facilidade de
comparacao de precos; e uma possibilidade de detalito maior sobre os produtos a venda
(SHETH; GARDNER; GARRET, 2001).

Para Kotler (1991), a separacao fisica entre aepama compra e venda de um
produto e a falta de uma nocédo precisa de tempeng@alizam o distanciamento entre
comprador e vendedanline Quem age primeiro, no caso, 0 comprador, sengiegaeem
desvantagem até que o segundo aja, ou até quealgajama garantia legal garantindo a
transacdo. Elementos, como a interacdo face-adaee possibilidade de visualizacdo e
identificacdo do cumplice comercial, perdem vaimernet (KOLLOCK, 1999).

Nas projecOes d@oda Research Consultan@s vendasnline de bens de consumo
em todo o mundo devem atingir aproximadamente US$hllhdes em 2015. (INTERNET
RETAILER, 2012). Entretanto, dados publicados &Rk Custom Research Brag011),
apontam que apenas 9% dos brasileiros conside@mpra de bens via Internet como uma
das atividades mais frequentes no nmibne Hernandez (2003) sugere que um dos motivos
para a baixa adeséo do brasileiro ao comércidelet resida na falta de confianga no canal.

Pesquisas empiricas (JARVENPAA; TODD, 1997; HOFMJA NOVAK;
PERALTA, 1999; PAVLOU; FYGENSON, 2006) sugerem cmueonfianca é a principal

barreira ao desenvolvimento do coméranline, constituindo-se, portanto, em aspecto
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relevante quanto ao desenvolvimento de estratédesmarketing voltadas para esta
modalidade de comércio.

Hoffman, Novak e Peraltfl999), pesquisando o ponto de vista dos consuesdor
acerca do comercionline, evidenciaram questdes relacionadas ao risco derapmeste
meio como uma das principais razdes para que agligaslos ndo adquirissem produtos pela
Internet. Lee e Turban (2001) atestam que a cagdidacilita a evolugcdo e o fortalecimento
das relacdes de consumo ao longo do tempo, aunaewizorréncia de novas compras,
mantém a preferéncia do consumidor por determinadaca, além de aumentar a
possibilidade do vendedor de conhecer e adapta geadutos e servicos ao perfil do
comprador.

Na contexto do varejonling a confianca torna-se um conceito também impatant
haja vista que a Internet representa, para mugoarios, um ambiente de maiores incertezas
e riscos que o espaco de varejo tradicional (GRABMRAUTER; MODRITSCHER,
2002).

2.4 Antecedentes da confianca no varejonline e as dimensfes culturais de
Hofstede

Em busca da compreensédo acerca da relacdo entdmassodes culturais e o
desenvolvimento da confianganline em diferentes paises, evidencia-se um conjunto de
antecedentes da confianca no vajine apontados por estudos anteriores sobre a mesma
teméatica (JARVENPAA; TRACTINSKY, 1999; LEE; TURBAN, 2001;
BHATTACHERJEE, 2002; YOON, 2002; GRABNER-KRAUTER;®DRITSCHER, 2002;
AN: KIM, 2008).

A variavel “Habilidade do varejistanline” (HVO), descrita nos trabalhos de Lee e
Turban (2001), Bhattacherjee (2002), se refere r@epedo do conjunto de expertises,
competéncias e caracteristicas transmitidas peista, que o permitam exercer influéncia
em seu setor de atuagao.

Segundo Doney, Cannon e Mullen (1998), a percepghre a habilidade do varejista
online é influenciada diretamente pelo perfil individsédi ou coletivista de determinada
populacdo. Na perspectiva de culturas individuasisb sucesso é observado como resultado
do empenho individual de um sujeito sobre os den@isdo na competéncia para execugao
de determinada tarefa, bem como no fato de o vemded acesso a conhecimentos
necessarios para executar tal tarefa (DONEY; CANNOIWLLEN, 1998). Tal contraste

Revista de Administragdo da UNIMEP —v.13, n.1, Jagiro/Abril — 2015. Paginal25



Impacto das dimensdes culturais na confianca anlimeestudeross-cultural

Davi de Castro Rocha, Sofia Batista Ferraz, Hugo Osvaldo Acosta Reinaldo

promove a pressuposicdo de que a percepcao datémgpar da variavel “habilidade do
varejistaonling’ é maior na populagcdo canadense do que na brasilei

O construto “Benevoléncia do varejista online” B\ consiste na percep¢ao, por
parte do cliente, da intencdo do varejigtdine em agir com boas intencdes para com seu
publico consumidor, a despeito do lucro ser suaivagdo principal (AN; KIM, 2008;
MAYER; DAVIS; SCHOORMAN 2011).

Segundo Hofstede (1984) e Doney, Cannon e Myll&98), em paises de cultura
coletivista encontra-se um cenario de valorizag@oidteresses do grupo em detrimento dos
interesses pessoais de cada membro. Portanto, segunado pressuposto do estudo, estipula-
se que a percepcao da importancia da variavel Viodgrecia do varejistanling’ é maior na
populacao brasileira do que na canadense.

A variavel “Competéncia técnica do sistema de asmahling’ (CTSV) se refere a
percepcéo da capacidade do sistema utilizado nsaitdo em operar sem falhas, agregando
valor ao ambientenline da empresa (BHATTACHERJEE, 2002). Tal sistema ceeme
desde o servidor de Internet utilizado pelo loj@téineg bem como a estrutura de seebsite
(LEE; TURBAN, 2001).

Para Doney, Cannon e Mullen (1998), um varepstiine que demonstre a eficiéncia
de sua sistematica de pagamento, ou outros inditégosexceléncia de seus sistemas
tecnologicos em relagdo a concorréncia, agregar valis consumidores de pefrfil
individualista. Transpondo essa discussao paraud@proposto, é possivel conjeturar que a
percepcdo da importancia da variavel “competérémaita do sistema de vendadine é
maior na populagéo canadense do que na brasileira.

O antecedente “Seguranca do sistema de varda®' (SSV) refere-se a divulgacao
da politica de pagamento e ressarcimento, e do®sede uso e divulgacao de informacdes
pessoais dos usuarios que utilizam uma Iopaline (GRABNER-KRAUTER;
MODRITSCHER, 2002).

Paises coletivistas, como o Brasil, ddo maior rvalcsituacdes de estabilidade e
seguranca do que a cenarios de risco. Em contidggagm culturas com baixo grau de
controle de incertezas, como a canadense, o @l inseguranca sdo mais aceitaveis.
(DONEY; CANNON; MULLEN, 1998). Portanto, sobre o contexto Brasil-Canaddese
pressupor que percepcao da importancia da varigeglranca do sistema de venda$né’

€ maior na populacéo brasileira do que na canadense
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Por fim, o construto “Garantias derivadas de tews& (GDT) refere-se ao aumento da
confiangca de um individuo em relacdo a decisdo aepta no meio online a partir da
divulgacdo por parte do lojista de garantias praerdes de terceiros € considerada uma
estratégia importante no estabelecimento de unagaelde confianca entre consumidor e
varejistaonline (NOTEBERG; CHRISTIAANSE; WALLAGE 1999; YOON, 2002; AN;
KIM, 2008).

A presenca, ou ndo, de garantias atribuidas g@iodrterceiros se relaciona, segundo
Kale e Mcintire (1991), com a dimensédo cultural amtrole de incertezas. Em culturas
coletivistas, como a brasileira, que apresentans altveis de controle de incertezas, € comum
o controle e predicdo das relagcbes entre seusidudis. Com base neste apontamento,
sugere-se que a percepcdo da importancia da Viatfgamantias derivadas de terceiros” é

maior na populacéo brasileira do que na canadense

3 Procedimentos Metodoldgicos

Este estudo € de natureza quantitativa, de catésaritivo e exploratério e de corte
transversal. Justifica-se a abordagem quantitatiyeartir do teor descritivo do escopo do
estudo, bem como a estrutura objetiva das vari@eipesquisa (COOPER; SCHINDLER,
2010). O caréter descritivo justifica-se pelo fimdkescrever um fendbmeno as relagdes entre
variaveis (VERGARA, 2003). Observa-se também, texploratério na classificacdo do
estudo, j& que ha pretensdo de gerar novas queatiigsa da acdo da cultura no
comportamento dos consumidores brasileiro e casagdésmma pouco abordado na literatura
cientifica (MALHOTRA, 2001).

Tendo como referencial estudos anteriores (JARVAANPTRACTINSKY, 1999;
GEFEN, 2000, LEE; TURBAN, 2001; SHEK; SIA; LIM2003; AN; KIM, 2008), foi
determinada como populagéo-alvo os estudantesrsiténeos do curso de Administracédo de
Empresas (oBusiness Administratigrdo Ceara (Brasil) e do Québec (Canaéém disso,
estudantes universitarios representam um segmemtsideravel do mercado consumidor
para a medicdo de comportamentos acerca do conmuime (AN; KIM, 2008).

A coleta de dados ocorreu por meio de questiorgstauturado, anénimo e auto-
aplicado (métodasurvey. Os questionamentos foram embasados em pesaquisasores
(JARVENPAA; TRACTINSKY, 1999; LEE; TURBAN, 2001; AN KIM, 2008). O
questionario foi composto por 3 blocos de questdegrimeiro bloco (I), correspondeu a

escala de individualism@ersus coletivismo (IDV-COL) e aversdo a incerteza (Al) de
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Hofstede (2001) e contemplou oito assertivas, seu@ddro para cada dimenséo; o segundo
bloco (ll) apresentou a escala de medicdo da pefoeplos respondentes acerca dos
antecedentes da confiangaline e conteve 19 assertivas, além de uma escala dauragéo
da confianca dos respondentes acerca da Intermed @anal de consumo (e-CONF),
contendo quatro assertivas; e no bloco Ill, forggmesentados questionamentos de ordem
sécio-demografica (sexo, idade, estado civil e acap).

Os dados obtidos na coleta foram encaminhadosupariaanco de dados em formato
de planilha icrosoft Excelyversao 2011), especialmente preparado para sertadp@ara
o software de analis8tatistical Package for the Social Scien(8BSS), versédo 15.0 (SPSS
Inc., CHICAGO, USA). A andlise estatistica foi igatla com a utilizacdo de tabelas de
frequéncia simples (analise descritiva), e cruzanes finalidade de sinalizar associacgdes.
Em todas as andlises foi adotado o nivel de sitgméia de p< 0,12. Para testar os
pressupostos do estudo, foi aplicado o modelo geessdo linear multipla (MRLM), com
intervalo de confianca de 88%, para assim garastpressupostos da regressao linear, visto
que em estudos com um numero consideravel de e&ida sempre que se observar as

discussoes realizadas pelos especialistas, contagoo

4 Andlise dos Resultados da Pesquisa

O numero total de participantes de ambas as uideelss foi de 251 individuos. A
amostra deste estudo foi de alunos do curso dei@gtdd em Administracdo de Empresas de
duas instituicbes de ensino distintas. Os respdeddorasileiros (n=153) eram alunos da
Faculdade de Economia, Administracdo, Atuéria et@wlidade (FEAAC) da Universidade
Federal do Ceard (UFC) — uma instituicdo publidgaada na cidade de Fortaleza, enquanto
que os respondentes canadenses (naturais do Ganaelsidentes ha mais de 5 anos no pais)
(n=98) eram graduandos dkohn Molson School of Busine¢dMSB) da Concordia
University— universidade publica canadense, localizada emtigal

O perfil sécio-demografico da amostra demonstrot StHs respondentes eram do
sexo masculino, e 45% do sexo feminino; eram em ma#oria (90%) solteiros e
encontravam-se entre 17 e 27 anos (92%). Adenaistatou-se que 47% dos pesquisados
ndo possuiam outra ocupacao além da de estudadieiduos inseridos em programas de
estagio ou com empregos de meio periodo repreaemtdB% da amostra. Ja respondentes

com ocupacdes em regime de dois periodos corres@oadl8% do total.
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Quanto a validacdo das escalas e normalidade dstramona mensuracao do alfg (
de Cronbach obteve-se o escore de 0,515 (de moderado-baixa)izando uma limitagéo no
tocante a confiabilidade, uma vez que expomos estunarios a estudantes universitarios
com tracos comportamentais semelhantes. Apesaroderado-baixo, o alfa déronbach,
dentro da escala sugerida por Hairelral(2009), ndo revoga o instrumento de coleta, uma
vez que o resultado do teste F (192,701) com uml daysignificancia muito inferior a 0,001
o valida. Conforme Bussab e Morettin (2003), o €t do Limite Central (TLC) garante o
tamanho da amostra do estudo em questdo (n=25ljda ws pressupostos de normalidade,
uma vez que um “n” de tamanho 30 ja poderia sesiderado suficientemente grande.

Na analise descritiva dos indicadores que formaoanctonstrutos desta pesquisa,
buscou-se mensurar o indice de individualismo etieidmo, além do grau de aversao a
incerteza das amostras canadense e brasileirag temmho referencial os conceitos de
Hofstede (2001). Cada um dos construtos do estidawvéliado separadamente, comparando
os resultados observados nos dois paises pesquis#eondo assim, a classificacdo das
amostras segundo a categorizacédo de Hofstede (2001)

A tabela 1 abaixo, contando as médias gerais dstredo individualismo-coletivismo
obtidas da andlise das médias dos dados coletaidieneia a preponderancia coletivista para
a amostra brasileira em relagdo a canadense, aldsena analise individual das assertivas
anteriores, se confirma na tabela de médias desstrato, corroborando com a classificacao
cultural de Hofstede (2001). Dentre as questbescqoguseram a escala de individualismo
versuscoletivismo, a amostra brasileira apresentou measater individualista (35%) no

aspecto da lealdade do individuo ao grupo.

Tabela 1 - Analise descritiva do coletivismo enac¢éb as médias das respostas do questionario

Canada Brasil
Variavel n 98 n 153 Teste-t Valor-p
Média Desvio Padrao Média Desvio Padrao
COL 3,28 0,77 4,33 0,68 -11,66 0,000

Fonte: Dados da pesquisa.

A observacgao da tabela 2 demonstra que a amosisdelma apresenta maior teor de
Al, do que a amostra canadense. Tal evidenciagdioma a classificacdo de Hofstede (2001)

sobre esses dois paises.

Tabela 2 - Andlise descritiva da aversao a incardamrdando todos os construtos da dimensao

. Canada Brasil
Variavel N | % N | 153 Teste-t Valor-p
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Média Desvio Padréo Média Desvio Padrédo
Al 3,20 0,88 4,37 0,82 -19,5 0,000
Fonte: Dados da pesquisa.

ApoOs a analise descritiva dos construtos, prossespiia avaliacdo da percepcao dos
os antecedentes da confiangaline (HVO, BVO, CTSV, SSV e GDT), em que foram
observadas diferencas significativas@®5) entre as duas amostras. Individuos canadenses
percebem de maneira mais positiva caracteristelativas a habilidade do varejistaline
(HVO) (M=4,08, dp=0,43)(t=17,68,99,002) e benevoléncia do varejistaline (BVO)
(M=4,17, dp=0,80)(t=7,02, p=0,000) do que os beasit. Estes possuem maior inclinacédo
para perceber a importancia da competéncia técluisasistemas de vendasline (CTSV)
(M=4,10, dp=0,86)(t=2,40, p=0,000), da seguranc¢asidtema de vendas (SSV) (M=4,34,
dp=0,94)(t=-20,77, p=0,000), bem como de garanti@sseguranca aferidas por 0Orgaos
terceiros (GDT) (M=4,16, dp=1,03)(t=-32,39, p=0,R00

Sobre a medicdo do construto e-CONF, a amostraedpondentes canadense
apresentou maior percepc¢éo de confiamgae (M=4,60, dp=0,77)(t=-1,23, p=0,002) que a
amostra brasileira (M=3,72, dp=0,88)(t=-1,23, pHR)0 Pela constatacdo dos resultados
anteriores, supde-se que percepcdes positivas dstrantanadense acerca dos antecedentes
HVO e BVO podem ter ocasionado um maior nivel defiaaca entre os respondentes
canadenses do que entre os brasileiros. Entretam@dia da confianganline foi moderada
(M=4,16), sugerindo que parte consideravel da am@séhda ndo avalia a Internet como um
meio confiavel de consumo.

Para atender aos objetivos propostos, elaboraussemodelo de regressao linear
multipla (MRLM). A varidvel dependente foi a confi@ online (e-CONF), enquanto as
independentes foram os cinco antecedentes da ooaf{®VO, BVO, CTSV, SSV e GDT).
Ademais, foi montado um modelo conjunto estimadajeomado pela variavetlummy
nacionalidade (NAT) (NAT=1 para Canada e NAT=0 pBrasil), no intuito de testar a
moderacdo dos efeitos da cultura nacional na audiaonling representado pelas
caracteristicas individualistas (IDV) e de averadimcerteza (Al). O método de estimacao
utilizado foi o dos minimos quadrados ordinariosUESAB; MORETTIN, 2003).
Considerando que as percepcdes dos individuosrs@midas e de dificil mensuracao, optou-
se por utilizar, na regressao um nivel de significg mais elevado que o padrédo (BUSSAB,;
MORETTIN, 2003).

Sobre os resultados do MRLM, observou-se na ambsdisileira que os coeficientes

dos construtos IDV-COL (representado por coletims@OL na tabela 5) e Al, nao
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apresentaram significancia estatistica (p=0,25 @42}, indicando ndo haver efeito direto
destes tragos culturais sobre e-CONF. Supostamestes tracos culturais desempenham um

papel indireto na relacao.

Tabela 3 - Coeficientes de regressao: modelo bnasil

Coeficientes i
Beta Erro Padrao P
(Constante) 2,27 1,08 - -
COLgr 0,14 0,12 1,15 0,25
Al gr -0,08 0,10 -0,82 0,42
HVOgr -0,16 0,11 -1,39 0,17
BVOgr -0,12 0,11 -1,03 0,31
CTSVgr 0,25 0,15 1,66 0,10
SSVer 0,21 0,12 1,73 0,09
GDTgr -0,05 0,10 -0,44 0,66

Fonte: Dados da pesquisa.

Os construtos SSV CTSV foram significantes, infeiando positivamente e-CONF.
Este estudo observou indicios de forte Al em meiamestra brasileira, o que pode ter
influenciado o grau de significancia de SSV e CTSV.

Por fim, segundo a percepcdo dos entrevistadosldwas, BVO e GDT nao
apresentaram valores estatisticamente significantes

Na tabela 4, referente a amostra de respondemesle@ses, os coeficientes de COL
(p=0,20) e CTSV[{=-0,26) foram significantes (p=0,10 e p=0,05), cadido influéncia direta
sobre e-CONF para o publico pesquisado. AdemaisD H3£0,23; p=0,08) também foi
significante a variavel dependente. Os demais naost (Al, BVO, SSV e GDT) néo
apresentaram significancia para essa amostra. Ysimagyamagishi (1994), observaram em
estudos que povos individualistas necessitam desnedidacdes da contraparte para aceitar

uma proposta do que povos coletivistas.

Tabela 4 — Coeficientes de regresséo: modelo casade

Coeficientes ¢
Beta Erro Padrao P
(Constante) 2,12 1,78 - -
COLcp 0,20 0,12 1,65 0,10
Al ca 0,09 0,11 0,80 0,42
HVOca 0,23 0,21 1,06 0,08
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BVOca -0,11 0,11 -0,94 0,35
CTSVca -0,26 0,13 -2,00 0,05
SSVea 0,03 0,10 0,30 0,77
GDTca -0,02 0,18 -0,11 0,91

Fonte: Dados da pesquisa.

A observacgao da significancia que o antecedenteVGsEabeleceu com a confianca
online para amostra canadense foi inversamente propaicidal anotacdo concordou com
aspectos observados por Otim e Grover (2011), een agpercepcao da importancia de
sistematicasonline de vendas eficientes tem-se atenuado em meio adricede
desenvolvimento tecnoldgico apresentado pelos geamidmes do varejo de paises norte-
americanos.

Por fim, o coeficiente de regressao linear de Hy€@sentou nivel positivo e elevado
de sensibilidade para com e-CONF. Supostamente, ieffiencia a confiancanline da
amostra canadense pesquisada.

A tabela 5 apresenta o resultado do MRLM conjuds amostragjdint mode),
tendo a variavel e-CONF como dependente. Obsergass@ao ha influéncia significativa de
NAT em BVO ou GDT perante as amostras.

Sobre as dimensdes culturais, apesar de apenaseasdio IDV-COL ter apresentado
relacdo significativap=0,16; p=0,07) com e-CONF (tabelas 3, 4 e 5), olasse que as
amostras canadense e brasileira divergiram sigtifeamente sobre a percepcéo de alguns
dos antecedentes de e-CONF (HVO, CTSV e SSV), andic que, possivelmente, as
dimensdes culturais influenciam a percepcado doswuoitdores dos dois paises a partir de
diferentes elementos componentes dessa confiancga.

Apesar da nacionalidade nao ter efeito direto nafiaoca onling ela demonstra
interacdes significantes com trés antecedentes:,KDAGV e SSV.

A interacdo NAT*HVO foi significante f=0,40; 0,12). Sendo o coeficiente de
regressdo da interagdo positivo, o efeito de HVOresee-CONF é mais forte para os
canadenses (individualistas) que para os braslgjcoletivistas), confirmando assim, o
pressuposto inicialR;) deste estudo. O achado corrobora com Doney, @aenblullen
(1998) que apontaram a percepcao da habilidadeadgistaonline sendo maior em paises
individualistas, onde seus individuos tendem anzlo aspectos individuais e competitivos

como sindbnimo de exceléncia e qualidade.
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Tabela 5 — Coeficientes de regressdo: modelo ctinjun

Coeficientes ¢ S
Beta Erro Padrao '9.

(Constante) 1,77 0,88 - -
COL 0,16 0,09 1,82 0,07
Al -0,02 0,07 -0,23 0,82
HVO -0,15 0,11 -1,40 0,16
BVO -0,12 0,11 -1,11 0,27
CTSV 0,24 0,14 1,70 0,09
SSvV 0,20 0,11 1,77 0,08
GDT -0,04 0,10 -0,41 0,68
NAT 0,74 1,87 0,40 0,69
NAT*HVO 0,40 0,26 1,57 0,12
NAT*BVO 0,01 0,16 0,04 0,97
NAT*CTSV -0,47 0,20 -2,38 0,02
NAT*SSV -0,17 0,16 -1,07 0,10
NAT*GDT 0,02 0,22 0,11 0,91
R 0,32 F 1,5 0,12

Sobre a interacao com a variavel NAT, tem-se CANBRA=0
Fonte: Dados da pesquisa.

Na segunda interacdo significativa, NAT*CTSV, o faiente de regressao negativa
(p=-0,47; p<0,02) aponta para a énfase da importancia desseegeinte para a amostra
brasileira (coletivista), negando o pressuposts ;). Tal constatagdo contradiz a pesquisa
desempenhada por An e Kim (2008), em que obsemanteracdo mais intensa entre NAT e
CTSV em amostra consideradas individualistas.

Ainda sobre o antecedente CTSV, a tabela 5 densowgte a percep¢do de sua
importancia foi a maior para as amostra dos daisepg$=0,24; p=0,09). Pela diferenca de
perfil cultural das amostras, apontado na anakserttiva dos dados, sugere-se que tracos de
individualismo — ou coletivismo — e de aversdoceiteza influenciam o desenvolvimento da
confiancaonline pela percepcdo da competéncia técnica do sistemardia®nline

Por fim, a interagdo NAT*SSV se mostrou significatiem relacdo a e-CONF da
amostra dos dois paisgs=(0,17; p=0,10), confirmando pressuposto qua®. (A interacao
NAT*SSV apresentou um valor negativo deta, indicando maior relagdo com a amostra
brasileira. O fato da amostra canadense nao derapirsportancia moderada para com esse
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construto justifica-se pelo estudo de Kim e PrabBhak004), em que para paises
desenvolvidos — como o Canada — a percepcdo dartémpia de aspectos técnicos e de
seguranca por parte dos consumidores pode tensidmizada pelos esfor¢cos das empresas
em oferecer ferramentas de comprakne cada vez mais seguras e confiaveis.

Sobre os ultimos antecedentes da confiamgdisados, tem-se que BVO e GDT, no
modelo conjunto, ndo apresentaram interacdo Signie com NAT (p=0,97 e p=0,91
respectivamente). Possivelmente, essa constatacfiadiiz na analise descritiva de BVO,
que demonstra valores medianos nas duas amostra$,0Me M=4,17). Os valores do
coeficiente de regressao linear nos modelos indargd(tabelas 3 e 4) demonstraram relagbes
lineares insignificantes. O mesmo foi observadoaré@vel GDT, insignificante em relacdo a
amostra brasileira do estudo sobre e-COpH-(,05). As observacdes feitas neste paragrafo

rejeitam os pressupostos dds)(e cinco Ps) deste estudo.

5. Consideracdes Finais

Pesquisadores sugerem que a confiangiine dos consumidores advém da
observacdo de aspectos como a habilidade do varejisne em realizar seu trabalho, sua
postura quanto as demandas do comprador, o graegi@anca aparente deebsite a
presenca de selos de 6rgdos externos que afiarsenseguranca e a competéncia técnica do
sistema de vendas.

Investigou-se a relacdo das dimensdes culturais @®rantecedentes da confianca
online entre consumidores brasileiros e canadenses.répogto que as dimensdes culturais,
em especial individualismeersuscoletivismo e aversdo a incerteza, mesmo indiretden
impactam as relacdes de confianga entre consumsiéorarejistasnline

Por apresentarem semelhancas quanto a faixa etgér@@o civil, area de interesse de
estudo académico e ocupacao, além de representanarparcela da populacdo com elevada
propensao ao consumo, universitarios brasileirosamadenses foram escolhidos como
sujeitos deste estudo.

A analise dos dados resultantes da aplicacdo douimsnto de pesquisa foi
segmentada em trés partes: a) caracterizacdo dstramun) analise descritiva dos construtos
analisados; c) execucdo de um modelo de regressar Imultipla, onde as variaveis do
estudo foram relacionadas a variavel dependentdiacgaonline em busca de testar os

pressupostos levantados.
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Um questionario estruturado, anénimo e auto-apliqaaiétodosurvey, com quatro
blocos de questdes, relativas aos construtos dguigas e questdes sécio-demografica foi
aplicado.

No tocante a analise descritiva dos dados e &agadlb do MRLM, foram utilizadas
escalas provenientes de estudos anteriores paria ongthu de coletivismo e de aversdo a
incerteza (HOFSTEDE, 2001) da amostra de cada p#®) do nivel de percepcdo da
importancia de cada antecedente da confianfiae bem como o préprio nivel de confianca
da amostra na Internet, enquanto meio seguro deioon

A partir dos resultados do estudo, foi constatadareordancia entre a classificagao
das amostras analisadas e a classificacdo de Hef§@@01) para Brasil e Canada, atendendo,
assim, ao primeiro objetivo especifico do estudearo ao segundo objetivo especifico do
estudo, a realizacdo da andlise descritiva da peficedos antecedentes da confiamigiine,
apontou diferenca significativa quanto a relevada construtos nas amostras pesquisadas.
Para os respondentes canadenses, 0s antecedergaesmpmtantes foram a habilidade do
varejistaonline e sua benevoléncia. Ja a amostra brasileira déraomsaior sensibilidade a
competéncia técnica do sistema de vendas, a seguthn sistema de vendasline e a
presenca de garantias de 6rgaos terceiros.

Ainda na andlise descritiva dos dados, foram @derios escores das amostras,
brasileira e canadense, quanto a confiangca no omiie enquanto canal seguro de consumo.
Os resultados demonstram maior nivel de confiaagimternet pelos canadenses do que pela
amostra brasileira. Ao analisar em paralelo a ifieagdo das amostras quanto as duas
dimensdes culturais avaliadas, individualiswawsuscoletivismo e aversdo a incerteza, e o
grau de confiancanling obtém-se resultado semelhante ao divulgado poedsaa e
Tracktinsky (1999), os quais constataram haveuémitia entre os tracos culturais citados e a
percepcdo dos consumidores na confiargme Vale ressaltar, quanto a analise dos escores
da confiancanling que a média geral obtida, considerando as duasteas em conjunto,
foi de 4,16, em uma escdlikert de 1 a 7, ou seja, 0s respondentes manifestaratarata
segurancga na Internet como canal de consumo.

Para atender objetivo principal deste estudo, ldiaado um modelo de regressao
linear multipla contendo, como variavel dependeategnfiancaonling estimada a partir das
variaveis independentes, os cinco antecedentesrdimmcaonling além das duas dimensdes

culturais de Hofstede (1999) escolhidas para odeste mais uma variavetlummy
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nacionalidade, para testar a moderacdo dos efd#osultura nacional das duas amostras
pesquisadas.

Acerca do pressuposto unf;), que sugeria maior percepcao do antecedente
“habilidade do varejisteonlineg (HVO) na populacdo canadense do que na brasileira
observou-se que HVO apresentou significancia p@asitpara a amostra canadense,
confirmando, assim o pressuposto primario do est@dpressuposto doi®4) propunha ser
maior a percepcao da importancia do antecedenteetiodencia do varejistanline’ (BVO)
na populacdo brasileira do que na canadense. &istejéitado, haja vista que BVO néao
apresentou significancia com a varidvel dependéotmfianca online no modelo de
regressao conjunto. O pressuposto tRgs também foi rejeitado. O pressuposto aferia maior
percepcdo da importancia da competéncia técnicastiemaonline de vendas (CTSV) para
canadenses do que para brasileiros. O anteceder®/ @Gpresentou efeito direto na
confiangaonline da amostra brasileira, classificada no estudo coabetivista e com alta
aversao a incerteza. O quarto pressupdafosugeriu ser maior a percepgdo da importancia
da variavel “seguranca do sisteroaline de vendas” (SSV) para brasileiros do que para
canadenses. Segundo o modelo de regressdo (MRLpEssuposto foi aceito, apontando a
influéncia das dimensodes culturais elencadas res$telo na confianganline por meio do
antecedente SSV. O quinto e Ultimo pressup@Btd foi rejeitado apOs a realizagdo do
MRLM, indicando que a presenca de selos ou enda$sastes regulatorios externos néao
apresenta impacto significante na confiaogine dos respondentes.

Recomenda-se que empresas focadas em paises ¢osdodetivistas ou com alta
aversao a incerteza — como o Brasil — devem evideferramentas e funcionalidades que
garantam uma experiéncia de compra segura, bem cwrmmas e regulamentos que
assegurem o consumidor enquanto ele visielositede suas lojas. Por outro lado, varejistas
focados em consumidores de culturas individualigasom baixa aversao a incerteza devem
destacar seus esforgos individuais perante a c@mma, os diferenciando, assim, dos demais
e transmitindo aos potenciais clientes sua capdeida atender as suas necessidades e de agir
com competéncia e eficiéncia.

Quanto as limitacbes do estudo, ha, inicialmentepeesentatividade da amostra, haja
visto que somente um pequeno segmento populacthosglpois paises foi pesquisado.
Segundo Hofstede (2001), modificacdes comportansergadem ser identificadas nas
diversas subculturas existentes em uma nacdo. Asleaesar da adocdo de uma escala

abrangente em termos de antecedentes formadoresendiancaonline outros construtos
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relativos a percepcado do consumidor sobre um séaeline (integridade do varejista
onling design dowebsite lealdade do cliente, dentre outros) seriam capdeeinfluenciar
uma relacdo de confianca nesse meio. A pesquisbétanapresentou limitacbes em sua
metodologia, por ter apresentado niveis de sigmfim baixos em testes de validacdo do
guestionario e das amostras. Recomenda-se, pgrtgui® em estudos futuros seja
implementada uma metodologia mais robusta — comsoode equagdes estruturais —, capaz
de elencar, com maior precisao, a relacdo que @stsos fatores possuem com 0 processo

de desenvolvimento da confiang@aline

Referéncias

ALBERTIN, L. A. Comércio Eletrbnico. 5. Ed.- Sdo Paulo: Atlas, 2004

AN, D.; KIM, S. Effects of national culture on the developmentafsumer trust ilonline
shoppingSeoul Journal of Businessv.14, No. 1, 2008.

BHATTACHERJEE, A. Individual Trust i©nline Firms: Scale Development and Initial
Test.Journal of Management Information Systems211-241, 2002.

BLOEMER, J.; DEKKER, D. Effects of Personal ValuesCustomer Satisfaction: an
Empirical test of the Value Percept Disparity Modet the Value Disconfirmation Model.
International Journal of Bank Marketing . v. 33, pp. 30-45 Yotkshire, 2007.

CHOI, J.; GEISTFELD, L.V. A cross-cultural investitgpn of consumer e-shopping
adoptionJournal of Economic Psychology25(6): 821-38, 2004.

COOPER, D. R.; SCHINDLER, P.$1étodos de Pesquisa em Administraca&ao Paulo:
2010.

DAVIDOV, E.; SCHMIDT, P.; SCHWARTZ, S. Bringing Vagés Back In: The Adequacy of
the European Social Survey to Measure Values ico2@tries.Public Opinion Quarterly,
72(3), 420-445, 2008.

DAWAR, N.; PARKER, P.; PRICE, L. J. A cross-cultusaudy of interpersonal information
exchangeJournal of International Business Studies27, 497 — 516, 1996.

DE MOOIJ, M.Consumer Behavior and Culture: Consequences for Ghal Marketing
and Advertising. Thousand Oaks, CA: Sage, 2005.

DE PIERE, C. C. L. SAtitude empreendedora e cultura: um estudo em organmacoes
brasileiras. Dissertacéo (Mestrado de Gestéo Social e TrabalR@culdade de Economia,
Administracéo, Contabilidade e Ciéncia da Infornoag@®ocumentacao (FACE).
Universidade de Brasilia (UnB), Brasilia/DF, 2005.

Revista de Administragdo da UNIMEP —v.13, n.1, Jagiro/Abril — 2015. Paginal37



Impacto das dimensdes culturais na confianca anlimeestudeross-cultural

Davi de Castro Rocha, Sofia Batista Ferraz, Hugo Osvaldo Acosta Reinaldo

DONEY, P. M.; CANNON, J. P.; MULLEN, M. Understamgj the Influence of National
Culture on the Development of Trustie Academy of Management Revieywol 23, NO. 3,
601 — 620, 1998.

FERREIRA, M. C.; MENDES, A. M. Contexto de trabaltio SIQUEIRA, M. M. M (Org).
Medidas de Comportamento Organizacionaglpp, 111- 123. Porto Alegre. Artmed, 2008.
GEFEN, D.E-Commerce: The Role of Familiarity and Trust Omega, 2000.
GRABNER-KRAUTER, S.; MODRITSCHER, G.; Alternativepproaches Toward,
Measuring CRM PerformancBesearch Conference on Relationship Marketing and
Customer Relationship Management6 ed. AtlantaUSA, 2002.

HILAL, Q. V. G. Organizational culture dimensioregsBrazilian caseEncontro Anual da
Associacao Nacional de Pos-Graduacao e Pesquisaf&dministracao. Atibaia: Em
ANPAD, 2003. p. 1-16, 2003.

HOFFMAN, D. L.; Novak T. PMarketing In hypermedia computer- mediated
environments: Conceptual foundations London: McGraw-Hill, 1995.

HOFSTEDE, G. JCulturas e organiza¢cGes: compreender a nossa progrecao mental.
Lisboa: Silabo, 1998.

HOFSTEDE, G. JCulture and organizations: Software of the mind London: McGraw-
Hill, 1991, 1994.

HOFSTEDE, G. JCulture’s consequences: comparing values, behavignsistitutions,
and organizations across nation§2nd ed). Thousand Oaks, CA: Sage, 2000.
HOFSTEDE, G. J. Dimensions Do Not Exist: a repaBtendan McSweenelluman
Relations 55, 1355-1361, 2010.

HOFSTEDE, G. JCulture’s Consequences2 ed. Sage. Thousand Oaks, CA, 2001.
HOFSTEDE, G. J.; HILAL, A. V. G.; MALVEZZI, S. Congring Regional Cultures Within
A Country: Lessons from Brazilournal of Cross-Cultural Psychology v. 41, n. 3, pp.
336-351, 2010.

IBGE. Instituto Brasileiro de Geografia e EstatiztCenso Demografico 2010Rio de
Janeiro: IBGE, 2010.

INSTITUT DE LA STATISTIQUE DU QUEBEC. Disponivel em
http://www.stat.gouv.qc.ca/. Acesso em : 02 degudka 2012.

INTERNET AND CONVENTIONAL RETAILERS, 2000. Disponé em:

http://ecommerce.mit.edu/research/papers.htmi>sgaxem: 1 de julho de 2012.

Revista de Administragdo da UNIMEP —v.13, n.1, Jagiro/Abril — 2015. Paginal38



Impacto das dimensdes culturais na confianca anlimeestudeross-cultural

Davi de Castro Rocha, Sofia Batista Ferraz, Hugo Osvaldo Acosta Reinaldo

INTERNET WORLD STATS, 2011. Disponivel em: http:iw.Internetworldstats.com.
Acesso em: 18 de julho 2012.

JANDT, F. E.An Introduction to Intercultural Communication . Thousand Oaks,
California, United States of America. Sage Pubidrat, 2010.

JAVENPAA, S. L.; TODD, P. A. Consumer ReactionsHlectronic Shopping On The
World Wide WeblInternational Journal of Electronic Commerce, 1997.

JAVENPAA, S. L.; TRACTINSKY, L. Consumer Trust InfAInternet Store: A Cross-
Cultural ValidationJournal of Computer-Mediated Communication, 5(2), 1999.
KAHLE, L. R. Social Values and Social Change. Adaptation to liflm America. New
York, Praeger, 1983.

KALE, S. H.; MCINTYRE, R. P, Distribution channeadlationships in diverse cultures.
International Marketing Review, 8, 31-45, 1991.

KOLLOCK, P. The Production of Trust @nline Markets.Advances in Group Processes
(Vol. 16), Greenwich, CT: JAI Press, 1999.

LEE, M. K.O.; TURBAN, E. A Trust Model for Consum#bternet Shoppingnternational
Journal of Electronic Commerce September, vol. 6, no. 1, pp. 75-91, 2001.

LIM, K. H.; LEUNG, K.; SIA, C. L.; LEE, M. K. O. Ie-CommerceBoundary-Less? Effects
of Individualism-Collectivism and Uncertainty Ava@dce on Internet Shoppingpurnal of
International Business StudiesVol. 35. No. 7, 2004.

LIM, K. H.; SIA, C. L.; LEE, M. K. O.; BENBASAT, IHow Do | Trust YouOnline and If
So, Will I Buy? An Empirical Study on Designing W€ntents to Develo@nline Trust,
Journal of Management Information Systemg23:2), pp. 233-266, 2000.

MALHOTRA, N. K. Pesquisa de marketing: uma orientacéo aplicads8 ed. Porto Alegre:
Bookman, 2001.

MAYER, R.C.; DAVIS, J.H.; SCHOORMAN, F.D. An integtive model of organizational
Global Strategy, Harvard Business Review Pres2011.

MCCANN, I; RADFORD, R; Mentoring for teachers: Thellaborative approach. In B.J.
Cadwell and E.M. Carter (EdsThe return of the mentor: Strategies for workplace
learning (pp. 25-41). Washington, DC: Falmer Press, 1993.

NOTEBERG, A, CHRISTIAANSE, E, WALLAGE, P. The Rof Trust And Assurance
Services In Electronic Channebn exploratory studynternational Conference on
Information System, 1999.

SCHWARTZ, S. H. Are There Universal Aspects In Bieucture And Contents Of Human

Revista de Administragdo da UNIMEP —v.13, n.1, Jagiro/Abril — 2015. Paginal39



Impacto das dimensdes culturais na confianca anlimeestudeross-cultural

Davi de Castro Rocha, Sofia Batista Ferraz, Hugo Osvaldo Acosta Reinaldo

Values?Journal of Social Issuesv. 50, pp. 19-45, 1994.

SHACKLETON, V. J., ALI, A. H. Work-related value$ managers: A test of the Hofstede
model.Journal of Cross-Cultural Psychology 21(1), 109-118, 1990.

SHEK, S.P.W.; SIA, C.L.; Lim, K. H. A Preliminaryssessment Of Different Trust
Formation Models: the effect of third party endongats oronline shopping)nternational
Conference on System Scienceldlaui, Hawaii, 2003.

SHETH, J. N.; GARDNER, D. M.; GARRET, D. Marketing Theory - Evolultion and
Evaluation, John Wiley & Sons, 2001.

SMITH, P. B.; DUGAN, S.; TROMPENAARS, F. Nationallture and the values of
organizational employees: A dimensional analysiessc43 nationslournal of cross-
cultural Psychology, 27, 231-264, 1996.

TAMAYO, A.; SCHWARTZ, S. H. Estrutura motivaciondbs valores humanoBsicologia:
Teoria e Pesquisav. 9 (2), 329-348, 1993.

TRIANDIS, H. Culture and social behavior- New York: McGraw-Hill, 1994.

VERGARA, S. C.Gestao de Pessoa8 ed. S&o Paulo, Atlas, 2003.

WEBER, E. U.; HSEE, C. K. Cross-cultural differesde risk perception, but cross-cultural
similarities in attitude towards perceived riskanagement Sciencgin press, 1998.
YAMAGUCHI, S. Biased Risk Perceptions among Japankisision of Interdependence
among Risk Companion8sian Journal of Social Psychologyl, 117-131, 1998.
MORETTIN, P.; BUSSAB, W. H. SCélculo: Funcdo de uma e varias variaveisled.
Atual Editora, 2003.

Revista de Administragdo da UNIMEP —v.13, n.1, Jagiro/Abril — 2015. Paginal40



