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Resumo

Objetivo: O objetivo deste trabalho ¢ analisar as principais produgdes cientificas sobre a
codestruigdo de valor (CDV) e verificar a sua evolugao ao longo do tempo, apresentando suas
tendéncias e possiveis lacunas, que possam auxiliar futuras pesquisas. Metodologia: O
desenvolvimento do trabalho pautou-se em uma revisdo da literatura, tendo como auxilio a
Bibliometria, com a coleta na base de dados da Web of Science. Resultados: Apontam que
artigos sobre a CDV ainda sdo incipientes. Trabalhos mais recentes exploram a CDV no
ambiente da economia compartilhada, estudam o efeito do showrooming na destrui¢do de
valor e como a CDV surge quando analisada pela otica dos prestadores de servigos.
Implicacdes Praticas: A contribui¢do dada é uma maior compreensdo sobre o tema e um
direcionamento para novos estudos que colaboram com pesquisadores e gestores para evitar
uma perda de valor durante os processos de interagdo nas relagdes B2B, B2C ou C2C.
Palavras-chave: Codestrui¢do de Valor; Logica Dominante em Servigos; Formagao de Valor
Interativo; Economia Compartilhada; Showrooming.

Abstract

Objective: The objective of this work is to analyze the main scientific productions on the
value codestruction (VCD) and verify its evolution over time, presenting its trends and
possible gaps, which can help future research. Methodology: The development of the work
was based on a literature review, with the aid of Bibliometrics, with collection in the Web of
Science database. Results: They point out that articles about VCD are still incipient. More
recent works explore CDV in the shared economy environment, study the effect of
showrooming on value destruction and how VCD arises, when analyzed from the perspective
of service providers. Practical Implications: The contribution given is a greater understanding
of the topic and a direction for new studies that collaborate with researchers and managers to
avoid a loss of value during the interaction processes in B2B, B2C or C2C relationships.
Keywords: Value Codestruction; Dominant Services Logic; Interactive Value Formation;
Sharing Economy; Showrooming.
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1 Introducao

A cocriagdo de valor (CCV) ¢ um construto importante para profissionais de marketing,
gestores publicos/privados e pesquisadores. O valor, antes criado pela empresa e oferecido aos
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clientes, passa a ter uma nova caracteristica: este pode ser cocriado durante o processo de
coprodug¢do de um produto (Ranjan & Read, 2014; Prahalad & Ramasvamy, 2004; Vargo
&Lusch, 2004), porém, outros autores complementam que sempre existirdo possibilidades de
ocorrerem erros durante o processo de coproducdo e é nesse contexto que a CDV surge
(Echeverri &; Skalen, 2011; Plé & Caceres, 2010).

Artigos sobre CDV sdo mais recentes quando comparados aos desenvolvidos sobre a
CCV. Na realidade, os trabalhos sobre CCV servem de base para o desenvolvimento desses
novos trabalhos, pois, a CDV pode ser entendida como uma CCV que apresentou algum defeito
durante o seu processo (Nascimento, Urdan & Costa, 2018).

Trabalhos com foco sobre a CDV s3o defendidos igualmente como aqueles
desenvolvidos para a CCV (Echeverri & Skalen, 2011; Daunt & Harris, 2017; Engen et al.,
2020). Implicagdes relevantes podem ser de suma importdncia para a gestdo de uma
organizagdo referente a sua perpetuacdo dentro de um mercado cada vez mais disputado,
adicionando um conhecimento mais expressivo sobre o assunto, bem como uma visdo geral de
suas contribui¢des e contribuintes mais expoentes para pesquisadores do tema.

O objetivo deste trabalho ¢ analisar as principais produgdes cientificas, por meio de uma
revisdo da literatura, verificando como o tema tem evoluido ao longo do tempo, apresentando
o estado da arte sobre a CDV com tendéncias e possiveis lacunas, que possam auxiliar futuras
pesquisas. Estudos sobre a CDV possuem relevancia para pesquisadores e gestores, explorando
os motivos que levam a possiveis resultados negativos e suas consequéncias.

2 Referencial Teorico

A CDV ¢ estudada com maior interesse a partir do trabalho de P1¢ e Caceres (2010)
seguido por Echeverri e Skalen (2011). Pode-se considerar que a CDV foi deixada de lado num
primeiro momento e apds criticas feitas por ndo se considerar um resultado negativo para a
CCV entre clientes e empresas (Echeverri & Skalen, 2011) a CDV passa a ser estudada com
lentes mais profundas.

Pl¢ e Céceres (2010, p.432), entendem que a CDV ocorre durante os varios processos
das interacdes entre as partes, definindo-a como: “[...] um processo de interagdo entre sistemas
de servigo que resulta em um declinio em pelo menos um dos sistemas de bem-estar (que, dada
a natureza de um sistema de servigo, pode ser individual ou organizacional) [...]”.

A preocupacdo com o resultado negativo ¢ igualmente importante para a gestdo da
empresa, orientada para evitar prejuizos com a marca, produto ou servico oferecidos ao
mercado, analisando resultados relevantes que possam vir a contribuir para um entendimento
maior (Engen et al., 2020).

Na criagdo de valor a empresa somente pode oferecer uma proposta de valor ao cliente
e, a partir da experiéncia vivenciada por ele, ¢ que o valor podera ser criado. Os recursos
operantes (habilidades e conhecimentos) disponibilizados pelos atores que interagem formando
redes de cooperagdo, necessitam de boa utilizacdo para que a criagdo de valor seja gerada
durante esse processo de intera¢do (Vargo & Lusch, 2008) e a mé utilizagdo dos recursos segue
no sentido contrario, resultando na CDV (Luo et al., 2019; Pl¢, 2016).

Recursos dispensados pelos clientes em prol de uma empresa durante o processo de
interagdo devem ser bem direcionados pelos funcionarios, evitando que o valor a ser criado
venha a ser destruido. A geréncia deve estar apta para corrigir possiveis posturas de
desintegragdo ou ndo integracdo de recursos por parte de seus colaboradores, que,
intencionalmente ou acidentalmente, contribuem para a CDV (PI¢, 2016).
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A partir do engajamento do cliente, tornando-o proativo na producdo de um bem
(tangivel ou intangivel), maiores serdo as chances de se criar valor em conjunto, ou seja, a
coprodugdo contribui para a CCV. Porém, existe a necessidade do uso por parte do cliente, pois
¢ no momento da experimentagdo que o valor ¢ criado (ou ndo) e esse valor ¢ mensurado em
termos da utilidade proporcionada ao cliente por aquele bem (Ranjan & Read, 2014).

Nessa interagdo, problemas de equidade entre as partes contribuem para a CDV para um
ou todos os envolvidos no processo de coproducdo, onde a equidade refere-se ao
empoderamento do cliente, retirando-o da condicdo de passividade e encorajando-o a participar
dos processos de producao da empresa (Laud et al., 2019), sendo que o relacionamento entre
clientes e empresas deve estar baseado na disponibilidade de esclarecimentos para todos os
envolvidos no processo de CCV (Ranjan & Read, 2014).

A ma utiliza¢do de recursos ¢ um dos motivadores para a CDV, como descrita por
Camilleri e Neuhofer (2017), incorrendo na diminui¢do do bem-estar de uma das partes
envolvidas no processo (Laud et al., 2019). Vafeas, Hughes e Hilton (2016), reconhecem que
além da ma utilizacdo de recursos (acidental ou intencional), a deficiéncia de recursos também
contribui para a perda de valor para um ou todos os envolvidos nesse processo de interagao,
levando a reagdes indesejaveis, como o boca a boca negativo, a troca de fornecedor ou feedback
com reclamagoes.

Luo et al., (2019) estudaram como as relagdes C2C sdo afetadas pelo compartilhamento
de experiéncias de usuarios sobre a qualidade dos servicos de parques teméaticos, influenciando
diretamente na marca de uma empresa, gerando o interesse de novos clientes. Esse
compartilhamento de informacdes torna-se mais preocupante quando feito no ambiente virtual
pela sua abrangéncia. As avaliagdes negativas podem influenciar a tomada de decisdo de
potenciais consumidores, ocasionando perdas financeiras para empresas (Sthapit & Bjork,
2020). A troca de experiéncia entre consumidores, como informacgdes, reclamagdes ou elogios
¢ um terreno fértil que pode contribuir como destruir a imagem de uma empresa, facilitado pela
agilidade do ambiente virtual (Muntinga, Moorman & Smit, 2011), resultando na CCV ou na
CDV.

3 Metodologia

A pesquisa configura-se como exploratoria, pois: “a investigacdo exploratoria ¢é
realizada em 4rea na qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado. [...]” (Vergara,
2006, p.45), o que corrobora o apontado por Daunt e Harris (2017), ressaltando que a CDV
ainda carece de maiores esclarecimentos devido ao fato de ter poucos trabalhos sobre o assunto,
que, com o auxilio da Bibliometria, fornece caracteristicas sobre as publicacdes.

Quanto a abordagem, é proposta a Revisdo da Literatura, representando: “[...] uma
compilacdo critica de obras que discorrem sobre uma tematica [...]”, reconhecendo a sua
importancia, pois explica o campo estudado sobre determinada tematica, fornecendo subsidios
para pesquisadores da area (Brizola & Fantin, 2016. p.27).

A Bibliometria emprega trés pilares que a sustentam: o primeiro, desenvolvido por
Lotka em 1926, busca quantificar a producao dos autores em relacdo a publicagdo de artigos,
evidenciando os mais proeminentes contribuintes com uma determinada 4rea de pesquisa;
segundo, a Lei de Bradford de 1934, identifica a 4rea em que se apresentam as publicagdes,
verificando quais revistas sdo mais focadas em determinados assuntos e por ultimo, a Lei de
Zipf de 1935, a qual embasa suas investigacdes nas frequéncias em que determinadas palavras
ou termos aparecem nos trabalhos (Santos & Kobashi, 2009).
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Para a andlise bibliométrica utilizou-se a base de dados da Web of Science (WOS),
localizando 70 artigos, que possuiam no titulo, resumo e ou palavras-chave, o termo “value
codestruction”, e suas variagdes: “value co-destruction”, “codestruction of value” ou “co-
destruction of value”.

4 Resultados

Dentre os 70 artigos publicados, o inicio se dé a partir de 2010 até¢ 2014, com uma tnica
publicagdo em cada um dos anos, com exce¢do de 2013, que ndo apresentou nenhuma
publicagdo. A partir de 2015, a tendéncia € de crescimento, de forma ndo muito expressiva até
2019 com a publicacdo de 14 artigos e no ano seguinte, com 26 artigos publicados.

Figura 1 - Quantidade de publicagdes por ano
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Fonte: WOS (2020)

Estudos sobre a CDV passam a ser mais explorados em 2019 e 2020 e confirmando esse
resultado crescente nos ultimos anos, sdo os autores que mais publicaram no periodo. Sthapit
contribui com cinco publicagdes, trés em 2019 e duas em 2020, seguido por Bjork, com trés
publicagdes no total, porém, todas elas em parceria com Sthapit. Esses autores possuem a
coautoria dos dois artigos publicados em 2020 (Interactive value formation: drivers and
outcomes from Airbnb guests' perspectives € Towards a better understanding of interactive
value formation: Three value outcomes perspective) e um em 2019 (Sources of value co-
destruction: Uber customer perspectives). As cinco publicacdes de Erose Sthapit se concentram
em periodicos na area de Turismo.

Na Figura 2 encontram-se as publica¢des em ordem decrescente dos periddicos, com o
minimo de duas publicacdes, acrescido do fator de impacto.
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Figura 2 - Periddicos e Publicagdes por Ano
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Fonte: WOS (2020)

A maior concentragdo estd nas revistas de Marketing, com cinco periddicos, seguido
pelas de turismo, com quatro revistas. Apesar de o Marketing possuir um nimero maior de
revistas e contar com 16 artigos, € na categoria de Turismo que se encontra o peridédico de maior
impacto (Tourism Management Perspectives), com dois artigos publicados em 2019 e 2020.
Os artigos mais recentes também se encontram na categoria de turismo, no “Current Issues in
Tourism”, com trés publicagdes em 2020, porém, sem indicag¢do do fator de impacto na data da
coleta de dados.

Com o uso do software Vosviewer, sdo descritos os principais resultados, com a retirada
de um dos artigos, pelo fato de ele ndo disponibilizar o referencial bibliografico na base da
WOS, na data da coleta (jan./21), totalizando 69 artigos. Pela Figura 3, tem-se a estrutura
formativa mais significante dos artigos, pela sua citacdo em conjunto (cocitagdo de trabalhos)
em seus referenciais bibliograficos (Gracio, 2016), ou seja, esta analise proporciona o
conhecimento sobre as tematicas mais relevantes que embasaram esses artigos.

Gestio & Regionalidade | v. 40 | €20248033 | jan.-dez. | 2024. https//doi.org/10.13037/gr.vol40.20248033

® Copyright: © 2024, os autores. Licenciado sob os termos e condigdes da licenga Creative Commons Atribui¢do-
ey ne ho NaoComercial-SemDerivagdes 4.0 Internacional (CC BY-NC-ND 4.0) (https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/). p-5


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Milton Carlos Farina e Fatima Penha Leone

Figura 3 - Cocitagdo de Trabalhos

(ple |, 2010, serv mark v24,
(Lsmith am, 2013 eur) marketn |
(_echeverri p. 2011, marketing ¢
(Lvargo 1, 2008, j acad market )
‘«\ VOSviewer

Fonte: Wos com o uso do Vosviewer (2020)

O mais cocitado ¢ o trabalho seminal de Pl¢ e Caceres (2010), “Not always co-creation:
introducing interactional co-destruction of value in Service-Dominant Logic. Keywords”,
tratando-se de um estudo tedrico. O artigo aparece em cocitacdo com demais trabalhos 54 vezes,
seguido pelo artigo de Echeverri e Skilen (2011), com 52 cocitagdes.

O segundo mais cocitado, “Co-creation and Co-destruction: A practice Theory Based
Study of Interactive Value Formation”, ¢ um trabalho empirico, que por meio de entrevistas
aplicadas aos usuarios de transporte publico, investiga os motivos que levam a CDV durante o
processo de intera¢do entre usuarios e funcionarios de empresas de Onibus. Mesmo sendo
limitado para um determinado segmento, o artigo possui relevancia, evidenciando em quais
partes dos processos envolvidos a destruicdo de valor pode ocorrer, servindo como um guia
para gestores que atuam dentro do segmento (Echeverri & Skélen, 2011).

O terceiro artigo, “The value co-destruction process: a customer resource perspective”,
com 32 cocitagdes, investiga o uso indevido de recursos disponibilizados pelos clientes durante
o processo de integracdo, acarretando prejuizos no sentimento de bem-estar desses usuarios.
Dependendo da reacdo do cliente em relacdo ao prejuizo, as tentativas de recuperacdo ou
reparagdo poderdo resultar em perdas para as organizagdes (Smith, 2013).

Vargo ¢ o autor mais proeminente, contribuindo com trés trabalhos. O primeiro,
“Evolving to a New Dominant Logic”, de 2004, em parceria com Lusch, possui 41 cocitagdes
nas referéncias. Associando a CCV e a LDS, discorrem sobre a proposta de que ndo sdo os bens
(tangiveis/intangiveis) que irdo cocriar valor e sim o servigo que estaria atrelado a esses bens
na visdo do consumidor, ou, a utilidade que um bem pode proporcionar para o usudrio,
impactando diretamente no seu bem-estar (Vargo & Lusch, 2004).

O segundo trabalho de Vargo, “Service-dominant logic: continuing the evolution”
(2008), com 36 cocitagdes, discute a evolucdo sobre a LDS, incluindo sugestdes e criticas
apresentadas por outros autores a partir da publicacdo de seu trabalho em 2004 e escrito em
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coautoria com Lusch. Pelo artigo, a LDS nao pode ser considerada como teoria, porque, além
de novos acréscimos serem possiveis para sua explicacdo, as possibilidades de outras alteragdes
e ou adi¢des nas premissas elencadas sdo possiveis, indicando que a LSD ainda possui vasto
terreno a ser explorado por pesquisadores (Vargo & Lusch, 2008).

O terceiro e ultimo trabalho de Vargo, “On Value and Value Co-Creation: A Service
Systems and Service Logic Perspective”, publicado pelo European Management Journal, em
coautoria com Maglio e Akaka, conta com 26 cocitagdes. O artigo envolve o estudo da CCV
dentro de Sistemas de Servigos e a LSD, descrevendo que ¢ por meio dos recursos intrinsecos
nesses sistemas, que sdo formados pelos individuos participantes, as informagdes disponiveis e
a tecnologia utilizada, que a troca relacional acontece, possibilitando a CCV. A partir da
aplicagdo de conhecimentos e habilidades para o favorecimento de uma das partes, havera como
retribuicdo o reconhecimento do valor gerado durante o processo. O estudo salienta que a
simples troca entre atores deve ser substituida pela integracao de recursos das partes envolvidas,
pois durante essa interagdo, o uso dos recursos disponibilizados geraria os servigos que
agregariam valor (Vargo, Maglio & Akaka, 2008).

O acoplamento bibliografico indica que quanto maior o uso de referéncias iguais, mais
semelhantes serdao os textos em relagdo ao assunto ou fundamentagao teorica (Oliveira Lucas,
Garcia-Zorita & Sanz-Casado, 2013).

Figura 4 - Acoplamento Bibliografico entre trabalhos
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Fonte: Wos com o uso do Vosviewer (2020)

A Figura 4 apresenta sete clusters mediante a similaridade em suas bibliografias,
conforme legenda acrescentada para facilitar a visualizagdo.

O cluster vermelho representa o grupo que possui o maior numero de artigos, num total
de 22. Apresenta artigos desde 2010 até 2020 e a grande maioria foi classificada pela WOS na
area de “Business & Economics”. Somente quatro trabalhos estdo classificados em areas
distintas, como ¢ o caso do artigo “(Co)Contamination as the Dark Side of Co-production:
public value failures in co-production processes” de Williams, Kang e Johnson (2016),
classificado em duas areas: “Business & Economics” e “Public Administration”. O artigo
explora os eventos de CDV em servigos publicos, nomeando como “cocontamina¢dao” o
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fendomeno de destruir valor dos servigos publicos prestados, mediante a coprodugdo envolvendo
o setor publico, usudrios e contratados.

O segundo trabalho, classificado também em duas areas, “Environmental Sciences &
Ecology” e “Transportation”, trata sobre mobilidade urbana e investiga como a interacdo de
recursos pode ocasionar tanto a CCV como a CDV na economia compartilhada, analisando as
mensagens virtuais dos usudrios de bicicletas, tendo por titulo: “ From value co-creation to
value co-destruction? The case of dockless bike sharing in China” (Yin, Qian & Shen, 2019).

O terceiro artigo, “The Effect of Value Co-Creation on Social Enterprise Growth:
Moderating Mechanism of Environment Dynamics”, de 2019, explora dois focos principais. O
primeiro visa elucidar a formac¢ao de valor de forma conjunta (CCV) entre os stakeholders e as
empresas, que, pelo processo de interacdo facilitaria o engajamento entre as partes interessadas
para essa CCV. Em segundo, investiga as dificuldades apresentadas pelo ambiente e como pode
vir a contribuir de forma negativa e acarretar a CDV (Ge, Xu & Pellegrini, 2019). Esse artigo
também foi classificado em duas areas distintas: “Science & Technology - Other Topics”;
“Environmental Sciences & Ecology”.

O ultimo artigo, “The Effect of Value Co-Creation on Social Enterprise Growth:
Moderating Mechanism of Environment Dynamics”, utiliza como premissa para o estudo
exploratdrio, a LDS, investigando como se processa a CDV no ambiente esportivo, em que
analisa os motivadores da CCV e CDV. O mesmo atributo que poderia contribuir com a CCV
para alguns torcedores, poderia ser o motivador da CDV para outros (Stieler, Weismann &
Germelmann, 2014), pois torcedores possuem diferengas em suas expectativas quanto ao valor
percebido. O artigo foi classificado em: Science & Technology - Other Topics; Environmental
Sciences & Ecology e publicado pelo periddico European Sport Management Quarterly.

Esse cluster, com 22 artigos, ¢ o maior de todos e dentre as similaridades, percebe-se
que os estudos sdo mais voltados para o entendimento da CDV a partir dos estudos sobre a CCV
e a LDS. A dispersdao encontrada nesse primeiro cluster pode ser explicada por apresentar
trabalhos iniciais de Pl¢ e Caceres (2010) e Echeverri e Skalen (2011), possivelmente, dando
inicio para trabalhos que exploram demais variaveis em associagdo com a CDV.

Alguns dos estudos partindo da CCV, em seus resultados percebe-se a possibilidade de
CDYV quando os recursos dos participantes sdo mal empregados durante o processo de interagao.
Um exemplo é o artigo “Front-end value co-creation in housing development projects”,
estudando como propostas de valor podem ser cocriadas ou codestruidas com a introdu¢do da
inovagdo para projetos que promovam o desenvolvimento habitacional, envolvendo conflitos
oriundos da interagdo entre a governanga local e incorporadores (Candel, Karrbom Gustavssom
& Erikson, 2020).

Partindo também da CCV em conjunto com o valor em uso, o artigo “Co-creation of
value-in-use through big data technology- a B2B agricultural perspective”, investiga por meio
de entrevista com agricultores como a CCV ¢ criada e como essa pode ser traduzida em valores
monetarios e ndo monetarios, destacando que a codestrui¢do pode afetar negativamente esse
processo (Jayashankar et al., 2019).

Nesse grupo, os artigos possuem foco maior na CDV em si, utilizando também a LDS,
a qual define que a criacdo de valor ndo esta nos produtos oferecidos e sim nos servigos que
esses agregam aos que o usam, pois, essa logica defende que o valor serd gerado na interagdo
entre as partes para se coproduzir e no valor em uso (Ranjan & Read, 2014; Vargo & Lusch,
2004).

Artigos como o de Corsaro (2020), estudam como a CDV pode afetar empresas
comerciais, explorando a apropriagdo de valor quando a codestruicdo acontece, ocasionando
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um desequilibrio entre os valores apropriados durante os processos de interagdo e a perda de
valor (codestruicao). Identificando duas dimensdes relacionadas com a CDV, nomeadas de
“consciéncia de valor” e “consciéncia de contexto”, descreve quatro grupos de motivos para
essa destruicdo do valor, que acaba por gerar o desequilibrio entre as partes.

No cluster verde, dentre os 13 trabalhos que o formam, dois sdo de 2018, os demais
possuem suas publicagdoes em 2019 (3 artigos) e em 2020 (8 artigos). Tendo uma concentragao
de trabalhos mais atuais, o destaque ¢ o estudo da CDV voltada para os funcionarios
(employess), termo encontrado em artigos desse grupo (Quadro 1).

Quadro 1 - Artigos relacionados com o termo “employess”

Titulo Autores Periédico/Ano | Objetivo Resultados
Toxic Cabiddu, Journal of Dentro do ambiente B2B, | Apontam que tanto a
Collaborations: Moreno Service o estudo explora como a cocriagdo como a CDV
Co-Destroying e Research CDV ocorre pelas agdes podem ser geradas
Value in the B2B Sebastiano. | (2019) ou comportamentos dos simultaneamente dentro
Context provedores de servicos. desse contexto (B2B).
Eye for an eye? Frey- Journal of Investigar a resposta dos | Indica que atitudes
Frontline service Cordes, Services funcionarios da linha de agressivas geram um
employee Eilerte Marketing frente mediante atitudes desconforto maior,
reactions to Buettgen. (2020) agressivas. atingindo o ego desses
customer incivility colaboradores, que acabam
por responder a essas
acdes de forma negativa.
Scale development | Guan, Tourism No segmento de turismo, | Os resultados sugerem que
of value co- Gong, Xie | Management analisa a relacdo entre a dificuldade de
destruction e Huan. Perspectives colaboradores e clientes, comunicagao entre 0s
behavior in (2020) buscando as premissas atores (clientes e
tourism que mais contribuem para | colaboradores), apoiam a
a CDV. explicacdo sobre a CDV.
When value co- Jarvi, Scandinavian | Na esfera publica, Os achados indicam que a
creation fails: Kahkonen | Journal of investiga como ocorrem CDV pode ocorrer antes
Reasons thatlead | e Management as interagdes entre ou depois do processo de
to value co- Torvinen. (2018) colaboradores e usuarios, | interagdo, com
destruction incorrendo na CDV. informagdes acerca dos
estagios e quais motivos
estariam mais
relacionados.
Value co- Laud et al. | Journal of Concentra-se no Define que uma utiliza¢ao
destruction: a Services entendimento sobre amé | inadequada de recursos
typology of Marketing utilizagdo de recursos e gera um efeito negativo no
resource (2019) impactos no bem-estar bem-estar da parte
misintegration dos atores envolvidos. prejudicada.
manifestations

Fonte: adaptado pelos autores a partir dos dados extraidos da WOS (2020)

No ambiente de turismo e hospitalidade, quatro artigos exploram a CDV por meio de
postagens de usudrios e o compartilhamento de suas experiéncias de maneira inadequada
quanto ao uso da linguagem (Backer & Kim, 2019), influenciando comportamentos pouco
aceitaveis de novos usudrios, afetando o grupo de atores envolvidos (P1¢ & Demangeot, 2020;
Baker & Kim, 2019).

Artigos centrados na percep¢do dos prestadores de servigos, revelam que a postura e o
compromisso da lideranga sdo premissas relevantes para a CDV (Ukeje et al., 2020) e como
atitudes fora do contexto de relacionamento entre clientes e empresas podem afetar de maneira
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negativa a relagdo (Jarvi et al., 2020). Esse resultado indica uma possivel tendéncia nos estudos
sobre CDV, mudando o foco de andlise da parte envolvida nos processos de interacao
(prestadores do servico).

O terceiro cluster, com nove artigos, na cor azul turquesa (Figura 4), é composto por
trés trabalhos que estudam projetos direcionados para o aumento do bem-estar de usuarios de
servicos publicos, inserindo a inten¢do junto com os possiveis efeitos ndo previstos que geram
a CDV (Finsterwalder & Kuppelwieser, 2020). No ambiente esportivo, um dos artigos investiga
como as estruturas multidimensionais relacionadas com a CCV durante os processos de
integracdo, influenciam diretamente no bem-estar de esportistas, que com a interagdo de
recursos, podem chegar a resultados de CCV ou CDV (Mulcahy & Luck, 2020).

Identificam-se também estudos sobre como a interagdo entre os atores envolvidos em
um sistema B2B pode desencadear tanto a CCV quanto a CDV mediante comportamentos
considerados como oportunistas por uma das partes levando a quebra dessas relagdes (Pathak,
Ashok & Tan, 2020).

Esse cluster conta com apenas dois artigos publicados em 2018 e os sete restantes sdo
do ano de 2020, com quatro artigos com seus estudos na area de saude e ou politicas publicas,
dois voltados para o segmento esportivo e um explorando a cocriagdo e CDV no contexto da
economia compartilhada, num total de nove artigos. Por economia compartilhada, entende-se
como: “[...] compartilhamento de bens, permitindo a otimizacao de suas utilizagdes, bem como
menor nivel de ociosidade e menor desperdicio de recursos, inclusive de modo a permitir
melhor e mais eficiente utilizacdo de recursos naturais e, com isso, maior preservacao
ambiental” (Trindade, 2020).

Neuhofer, Magnus e Celuch (2020), analisam como a interacdo entre usudrios de
servicos de tecnologias ligadas a Inteligéncia Artificial acabam por gerar ou destruir valor,
considerando o segmento de eventos e quais impactos sdo verificados dentro dessa interagdo
entre humanos e maquinas.

Kaartemo e Kénsdkoski (2018), estudam como a postura da organizacdo influencia a
CCV ou CDV nos servigos de saude. O conhecimento disponibilizado para pacientes implica
em um empoderamento desses usudrios, devendo a organizagdo fornecer informagdes que
contribuam com o aumento do bem-estar de pacientes e suas familias, evitando que o valor seja
destruido por falta de confianca.

O cluster amarelo, com oito artigos, em dois deles observa-se uma maior proximidade
por tratarem sobre o comportamento do consumidor e o Showrooming, incidindo na CDV
(Arora & Sahney, 2018) e pode representar uma lacuna ou tendéncia nas pesquisas académicas.

Daunt e Harris (2017) pesquisam como os consumidores se envolvem nesse processo
com a inten¢do de ganhos e vantagens particulares em detrimento de outros participantes que
oferecem seus recursos: “O showrooming representa um desafio moderno para os gerentes
porque essa mudanga de comportamento significa uma mudanca nas regras de troca” (Daunt &
Harris, 2017, p.2), pois a empresa fisica fornece os recursos, porém, os consumidores irdo criar
valor com as empresas virtuais.

Devido ao comportamento do consumidor (identificado como showroomer) o cliente se
beneficia de lojas fisicas para conhecer produtos e depois adquiri-los por meio virtual, criando
o maximo valor para si proprio, cocriando valor com a empresa virtual na qual efetuou a compra
do produto em detrimento daquela que ofereceu as instalagdes e pessoal para atendimento
presencial. Os autores do artigo complementam que: “o showroomer conscientemente leva
valor dos membros do canal, mas ndo retribui com a(s) empresa(s) de onde eles tiraram
intencionalmente valor” (Daunt & Harris, p. 2, 2017).
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No cluster lilds, com oito artigos, sete deles efetuam suas pesquisas na area de
turismo e percebe-se a similaridade envolvendo as midias sociais. Os artigos discutem como
postagens feitas por hospedes acabam por influenciar novos usuéarios mediante o conteudo
das postagens, positivas ou negativas, contribuindo para alavancar ou desestimular a
visitagdo de determinados pontos turisticos (Gkritzali, Mavragani & Gritzalis, 2019,
Camilleri & Neuhofer, 2017).

Servigos atrelados ao turismo geram tanto a CCV como a CDV como descreve um
dos artigos desse cluster. A formacgdo de valor interativo ¢ desenvolvida durante todo o
processo de engajamento entre as partes até a experimentacdo do servigo contratado.
Servigos intermedidrios que ndo atendam as expectativas dos usuarios durante o processo
interativo ocasiona a CDV, que, por meio das midias sociais, fornecem um ambiente de
facil disseminacdo de informagdes (Dolan, Seo & Kemper, 2019).

Os artigos se dividem em quatro publicados em 2020, dois em 2019, um em 2017 e
um em 2016, sendo que esse Ultimo analisa como as midias sociais facilitam a interacao,
explorando a estrutura que sustenta a relacdo entre usudrios e servigos por meio das redes
sociais (Uratnik, 2016).

Pesquisas sobre satisfagdo sdo encontradas no artigo de Dolan et al., (2019), explorando
como as midias sociais sdo capazes de disseminar rapidamente opinides de usuarios sobre
servicos voltados para o turismo. Nesse ambiente, existe a necessidade de uma capacita¢ao por
parte dos prestadores de servigos para tratarem de maneira efetiva as reclamagdes de turistas,
evitando que o valor seja destruido ao invés de criado. O processo de formacdo de valor
interativo pode sofrer com expectativas ndo contempladas durante o uso dos servigos, levando
usuarios insatisfeitos a compartilharem experiéncias negativas com os demais, destacando a
necessidade de respostas adequadas por parte da empresa, evitando assim a CDV (Dolan et al.,
2019).

A (in)satisfagdo também ¢ apontada por Fan (2020), dando como exemplo as cidades
de Veneza e Hong Kong, que, devido ao nimero excessivo de turistas que procuram por
determinadas regides, acabam por desagradar os moradores dessas cidades. A falta de uma
infraestrutura ideal para atender os visitantes contribui com a geragdo de tensdes nas relagdes
residentes-turistas, ocorrendo assim a CDV. Algumas das reclamagdes relatadas vao desde um
comportamento inadequado a diferengas culturais, que acabam por revelar despreparo,
inclusive do setor publico, levando residentes a atitudes bruscas como intimidagdo ou até o
enfrentamento fisico.

Insatisfagdes promovidas por rotinas alteradas ou atitudes incompativeis com o
esperado por moradores locais sdo fortes razdes para que o setor publico promova investimentos
para atender demandas turisticas. O desenvolvimento de esfor¢os conjuntos entre residentes-
turistas se faz necessario para alinharem suas expectativas e conseguirem um contato social
positivo (Fan, 2020).

O cluster azul claro, com sete artigos, possui similaridade possivelmente por ter em sua
formacao cinco artigos do mesmo autor (Erose Sthapit), apontado como o de maior numero de
publicacdes sobre a CDV segundo a WOS. Trés dos artigos envolvem a economia
compartilhada (sharing economy), sendo dois deles na drea de turismo e o terceiro no segmento
de transportes, mais especificamente sobre servigos prestados pelos motoristas associados a
empresa Uber.

Outro assunto explorado pelo autor Sthapit é o “interactive value formation”
relacionado com os outros dois trabalhos. O artigo “Source of value co-destruction: Uber
customer perspectives”, entrelaca os dois assuntos, pesquisando sobre quais aspectos
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envolveriam a CDV, analisando 75 comentarios negativos de usudrios. Os resultados indicaram
que durante as interagdes, posturas inadequadas dos motoristas implicavam em perdas de valor,
sugerindo que os gestores necessitam esclarecer quais responsabilidades e obrigacdes os
prestadores de servico devem atender para minimizar esse retorno negativo (Sthapit & Bjork,
2019).

No ultimo cluster (laranja), apenas dois artigos estdo inclusos e as disposi¢des espaciais
sugerem que a similaridade entre eles seja somente o estudo sobre a CDV. O artigo “Reviving
consumer-alienation in the discourse of consumers' negativity” estuda como a alienagdo em
relagdo a uma marca influencia o comportamento de clientes que experimentam alguma
deficiéncia nesse relacionamento, gerando sentimentos negativos, mas sem a devida
manifestacdo, conduzindo a uma perda de valor (Junaid, Hou & Hussain, 2019). O segundo
trabalho, intitulado “Exploring the value co-destruction model for on-line deviant behaviors of
hotel customers”, propde um modelo para a CDV, considerando a intenc¢ao de recuperagdo e o
desejo de vingancga. Percebe-se que a intenc¢ao de recuperacao do relacionamento entre clientes
e os servigos hoteleiros ¢ menos influente quando se nota um sentimento de vinganga, por meio
de comentarios postados. Na realidade, quando surge o desejo de vinganga, os usuarios postam
suas mensagens negativas com o intuito de prejudicar a empresa (Yeh ef al., 2020).

Como ultima analise sobre os 69 artigos para se verificar a evolug@o sobre o tema, sdo
consideradas todas as palavras-chave indicadas pelos autores e a Figura 5 ilustra a evolucao dos
assuntos. O periodo indicado como o mais relevante estd compreendido entre 2016 e 2018, de
acordo com o extraido por meio do software Vosviewer.

Figura 5 — Palavras-chave — evolugdo no tempo
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Fonte: WOS com o auxilio do software Vosviewer (2020)

Pela Figura 5, os estudos sobre a CDV estao ligados a LDS, descrevendo a mudanga do
foco de produtos para os servigos. O produto torna-se o meio para se criar valor apos a
experimentacdo por parte dos usuarios (Vargo & Lusch, 2004), seguindo para estudos que

Gestio & Regionalidade | v. 40 | €20248033 | jan.-dez. | 2024. https//doi.org/10.13037/gr.vol40.20248033

@@@@ Copyright: © 2024, os autores. Licenciado sob os termos e condi¢des da licenca Creative Commons Atribuigdo-
BY NaoComercial-SemDerivagdes 4.0 Internacional (CC BY-NC-ND 4.0) (https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/). p.- 12

NC  ND


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Codestruigdo de Valor: defini¢des, tendéncias e lacunas tedricas
Value co-destruction: definitions, trends, and theoretical gaps

envolvem a interacdo de recursos entre os varios atores participantes do processo integrativo
(P1¢, 2016).

Essa integragdo de recursos, quando malsucedida, pode acarretar prejuizos para as
empresas quando os usudrios tentam reaver os beneficios ndo atingidos e partem para a afronta
com a organizacao. Esse resultado ¢ descrito no trabalho de Smith (2013), onde a utilizagdo de
recursos de modo indevido gera um impacto negativo no bem-estar dos usudrios e no trabalho
de Pl¢ (2016) explorando como atitudes de funcionarios durante a integracao de recursos dos
clientes, resultam em cocriagao ou CDV.

O engajamento entre as partes interessadas pode produzir valor durante todo o processo
de interacdo, resultando na formagao de valor integrativo (Dolan et al., 2019; Ge et al., 2019).
O engajamento de usudrios em ambiente on-line, afeta a satisfagdo desse usuario, indicando
que o sentimento de valorizacdo pode ser percebido pelo cliente por meio de agdes
organizacionais, como a solicitacdo de avaliacdo dos servigos prestados, ou ainda, pela
interacdo positiva de uma postura de presteza e cordialidade dos funcionérios (Zhang et al.,
2018).

O tema mais recente apontado pela Figura 5 indica estudos sobre economia
compartilhada (sharing economy), fato que corrobora os achados anteriores deste trabalho sobre
as publicagdes nas revistas de turismo. Essa andlise propicia uma visao sobre o atual panorama
das publicacdes sobre a CDV e fornece indicios de tendéncia das pesquisas sobre a CDV
(Quadro 2).

Quadro 2 - Frequéncia de palavras-chave

Termo Ocorréncia (frequéncia)
Value codestruction 40
Value cocreation 31
Cocreation 10
Codestruction 8

Service-dominant logic
Interactive value formation
Resource integration
Sharing Economy
Value destruction

Fonte: WOS (2020)

(MR, RV R Ko S BN |

Trés termos chamam a atencdo: “Service-dominat logic”, “Interative value formation”
e “Sharing Economy”. Quanto ao primeiro termo, a LDS, esse resultado corrobora os achados
nas pesquisas de Vargo, que ¢ o autor com maior contribui¢do neste levantamento
bibliométrico.

A LDS ¢ utilizada em varios artigos, como em Smith (2013), identificando que erros
ocorridos durante um processo de integragdo para a CCV (interative value formation) acarreta
perdas para os clientes. A autora reconhece como limitagdo, uma amostra pequena para o
desenvolvimento de seu trabalho com entrevistas aplicadas com 120 participantes. Porém, a
contribuicdo sobre valor (na visdo do cliente) e processos que resultardo em cocriagdo ou CDV
sdo reconhecidos.

Outro artigo que adota a LDS, ¢ o “Co-destruction of value by spectators: the case of
silent protests”, publicado pelo European Sport Management Quarterly, entrevistando
torcedores em jogos de futebol, indicando que tanto a CCV como a CDV sdo dependentes das
expectativas que esses expectadores possuem (Stieler et al., 2014).
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Artigos mais recentes também empregam a LDS, como o “Co-creation of value and the
project context: Towards application on the case of Hinkley Point C Nuclear Power Station”,
verificando, por meio de um estudo de caso, como a tomada de decisdes influencia nos
resultados de projetos para a CCV. Os resultados indicaram que, na maioria das decisdes, dois
itens sdo preponderantes: custo e tempo e destacam que questdes relevantes para a formacgao de
valor sdo descartadas numa visdo de longo prazo (Smyth, Lecoueuvre & Vaesken, 2018).

“Co-creation of value-in-use through big data tecnology: a B2B agricultural
persective”, pesquisa como a CCV surge entre a interagdo de agricultores e uma nova
agricultura, a digital. Os valores cocriados podem ser conseguidos por interagdes, diretas ou
indiretas durante o processo de experimentacdo e esses sdo expressos tanto por valores
monetarios como nao monetarios, explicado pela LDS. Porém, mesmo com beneficios gerados,
ainda assim pode haver a CDV, uma vez que, essa agricultura digital também acarreta
preocupacdes com a privacidade de dados dos envolvidos (Jayashankar et al., 2019).

Sobre a formagao do valor interativo (Interative value formation), o artigo de Echeverri
e Skélen (2011), explora o segmento de transporte publico, descrevendo como o valor pode ser
cocriado ou codestruido, com a identificacdo de cinco praticas relacionadas com o valor criado
pela interacdo (informar, saudar, entregar, cobrar e ajudar) e como posturas divergentes
ocasionam a destruicao desse valor.

Outro exemplo ¢ o artigo “Interactive value formation: drivers and outcomes from
Airbnb guests' perspectives”, no qual os autores investigam como a formagdo de valor ocorre
durante as intera¢des e no caso da CDV, como o valor destruido pode ser recuperado (Sthapit
& Bjork, 2020b). Com a coleta de postagens negativas feitas por usuarios no site do Airbnb,
identificando que o tipo de comportamento e o atendimento dispensado aos clientes sdo os mais
impactantes para a CDV.

Dentro do setor hoteleiro, estudos como o de Buhalis, Andreu e Gnoth (2020), analisam
como a economia compartilhada afeta usuéarios, comunidades e a esfera publica. Devido a esse
tipo de modalidade (o compartilhamento), a velocidade com que o crescimento turistico
acontece ndo consegue ser acompanhada pela infraestrutura para atender essas novas demandas,
contribuindo para a CDV, por impactarem diretamente no bem-estar dos atores envolvidos.

No ambito da economia compartilhada, estudos mostram que comentérios negativos
compartilhados entre usuarios por meio on-line, podem influenciar negativamente outros
usuarios do mesmo servico, gerando uma CDV (Yin, Qian & Shen, 2019; Camilleri &
Neuhofer, 2017). Essa destrui¢do de valor pode ser ocasionada pela interacdo malsucedida entre
hospedes e anfitrides, que mesmo acidental, ainda assim acabam por destruir valor ao invés de
cria-lo (Camilleri & Neuhofer, 2017).

5 Consideracoes Finais

O objetivo desta pesquisa foi verificar como se encontram os estudos sobre a CDV e
sua evolug¢do no tempo, por meio de uma revisdo da literatura com o apoio de uma analise
bibliométrica.

As publicagdes se concentram em revistas de Marketing, seguido pelas revistas da area
de Turismo, estando nessa area o periddico de maior impacto (Tourism Management
Perspectives). A revista “Current Issues in Tourism”, conta com trés publicagdes em 2020 e
concentra os artigos mais recentes sobre a CDV.

O interesse sobre o tema inicia com Pl¢ e Caceres (2010), sendo o artigo mais cocitado
na amostra, seguido pelo de Echeverri e Skélen (2011). Pela cocitagdo de trabalhos, o autor
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Vargo se destaca, por contribuir com trés artigos, com dois deles em parceria com Lusch e esse
fato sugere que varios dos artigos da amostra sobre a CDV adotam a LDS.

Estudos sobre a Formacgao de Valor Interativo ¢ uma das tendéncias verificadas, onde
os estudos exploram como o valor é cocriado durante a intera¢ao entre as partes e como a CDV
acontece com a ma utilizagdo dos recursos dos atores. O showrooming também aparece como
foco em alguns trabalhos, onde o valor ¢ deslocado de um ator para outro, pois, o cliente utiliza
os recursos de uma determinada empresa (fisica) e acaba por comprar o produto com outra
(virtual). Isso implica que nem todos os envolvidos na interagdo entre empresas e clientes,
receberdo o retorno do valor cocriado nesse processo.

A Economia Compartilhada (Sharing Economy), que pela analise da evolugdo dos
artigos sobre a CDV, aparece com maior énfase a partir de 2018, indicando o direcionamento
dos artigos e como complemento, nota-se que alguns trabalhos tiram o foco do cliente para
explorarem os prestadores de servigos/funcionarios e quais comportamentos acabam por gerar
a CDV.

Quanto as limitagdes, essas poderdo servir como sugestdes para novas pesquisas, como
a coleta em outras bases de dados ou o uso da andlise bibliografica na metodologia. Adiciona-
se também alternativas colocadas por autores citados neste trabalho.

Sugere-se estudos em diferentes segmentos, pois muitos artigos observam a CDV no
setor de turismo e hospitalidade (Camilleri & Neuhofer, 2017) ou pesquisas sobre showrroming
contemplando categorias diversas de produtos, junto com uma amostra maior de clientes
entrevistados, adicionando dados demograficos, abrindo assim a possibilidade do uso de
ferramentas estatisticas para comparacao de resultados (Arora & Sahney, 2018). O aumento da
diversificacdo de produtos também ¢ sugerido por Daunt e Harris (2017), com a exploragdo do
fendmeno em ambientes diversos e o emprego da etnografia como método. Um maior escopo
poderia ser feito acrescentando o webrooming (comportamento inverso ao showrooming),
possibilitando uma melhor visdo sobre o varejo que opera em multicanais (Arora & Sahney,
2018).

Echeverri e Skalen (2011) propdem que novas pesquisas tratem com maior
profundidade as interagdes entre as partes, para um maior entendimento sobre a formacao de
valor interativo em outros ambientes nas relacdes B2B e B2C. Sthapit e Bjork (2020b),
reconhecem uma limitagdo quanto a amostra, por considerarem apenas postagens de clientes
on-line e escritas originalmente na lingua inglesa, propondo a coleta de um numero maior de
usuarios € comentarios, junto com uma melhor compreensdo sobre essa formacao de valor
interativo.
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