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RESUMO

Uma competéncia estudada recentemente na areandasvé a habilidade de mentalizacao
interpessoal. Poucos pesquisadores se empenharancoempreender a habilidade de
mentalizacdo interpessoal nesse contexto. Maiscifispenente, trabalhos explorando os
efeitos indiretos que a mentalizacéo interpessode pexercer no desempenho néo foram
encontrados. Esse trabalho fundamentou-se no t¢ondei mentalizacdo interpessoal dos
vendedores, o qual relaciona-se com outras compattrde vendas. A habilidade de
mentalizacdo interpessoal dos vendedores refeaeirgerpretacdo da situacdo interpessoal e
em seguida a mentalizacdo sobre os clientes, pior seeum processo de inferéncias quanto
as suas percepcgOes, seus desejos, suas intengfiespuwdros estados mentais. O objetivo
principal do trabalho foi examinar o papel da mkxrdgao interpessoal dos vendedores como
determinante direta e indiretamente do desemperhwetidas. Um modelo teorico de
mediacdo multipla simples foi criado. O modelo pugde que a mentalizacdo interpessoal,
por meio de cada uma das suas dimensdes, possuielacionamento positivo com
desempenho e que os construtos de autoeficaciada \e&laptativa exercem papel mediador
sobre o relacionamento entre as dimensodes de rzegéd interpessoal e desempenho. Um
levantamento foi realizado com 250 vendedores, eas @amostras diferentes, na cidade de
Maringd — Parana. Os resultados indicam que asndiies de mentalizacdo interpessoal
realizam efeitos diretos e indiretos positivos msampenho de vendas. As competéncias
autoeficacia e venda adaptativa foram mediadora®fintos da mentalizagéo interpessoal no
desempenho. Um modelo adicional foi elaborado t&sdb que tais competéncias também
realizam uma mediacdo em série sobre o relaciortansatre a mentalizacéo interpessoal e o
desempenho. Os resultados encontrados estdo ddoacom a literatura analisada. Séo
discutidas implicacdes tedricas e gerenciais, #igdies e sugestdes de pesquisas futuras.

Palavras-chave:Mentalizacdo interpessoal; Autoeficacia; Vendgptatava; Desempenho.



ABSTRACT

A recent study in sales is the ability of interperal mentalizing. Few researchers have
attempted to understand the ability of interpersam@ntalizing in this context. More

specifically, research exploring the indirect efethat interpersonal mentoring can have on
performance were not found. This work was basedtlmn concept of interpersonal

mentalizing of salespeople, which relates to otba&lles skills. Salespeople interpersonal
mentalizing skills refers to the interpretationioferpersonal situation, and then mentalizes
about the customers, in particular, through a m®ad making inferences as to the beliefs,
desires, intentions, and other mental states ottis¢éomer. The main objective of this work
was to examine the role of salespeople interpetsopatalizing such as direct and indirect
determinant of performance. A theoretical modetiofiple multiple mediation was created.

The model assumes that interpersonal mentalizimpugh each of its dimensions, has a
positive relationship with performance and that toastructs of self-efficacy and adaptive
sellling have mediating role on the relationshigwsen the dimensions of interpersonal
mentalizing and performance. A survey was conduaiéid 250 salespeople, in two different

samples in the city of Maringa - Parana. The resuttdicate that the dimensions of

interpersonal mentalization perform positive diraot indirect effects on sales performance.
The competencies of self-efficacy and adaptiveirgglivere mediators on the effects of
interpersonal mentalizing in performance. An addidl model was developed resulting that
such competencies also conduct a serial mediatiothe relationship between interpersonal
mentalizing and performance. The results are acogrtb the literature. Theoretical and

managerial implications, limitations and futuregas<h suggestions are discussed.

Keywords: Interpersonal mentalizing; Self-efficacy; Adaptsaling; Performance.
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1 INTRODUCAO

Uma habilidade interpessoal estudada na area delase® amentalizacdo
interpessoaldos vendedores. Dietvorst et al. (2009) estudaaamentalizacdo interpessoal
dos vendedores fundamentados na Teoria da Merite &Frith, 1999) como um processo
em que os vendedores fazem conjecturas e infesésoime crencasdesejos e intencdes dos
clientes. Em outras palavras, na mentalizagcdoendedores empregam um processo de “ler”
a mente dos clientes.

Pesquisas buscaram compreender 0s processos quéveemva mentalizacao
interpessoal dos vendedores e como esses mecaniglneaciam o desempenho de vendas.
Por exemplo, Bagozzi et al. (2013) estudaram o trizaglismo®, relacionando-o com a
mentalizacdo interpessoal e a empatia, e sugeriaen vendedores maquiavélicos estédo
menos relacionados as habilidades de mentalizatépéssoal e mais relacionados a empatia
do que vendedores ndo maquiavélicos. Chakrabarigydiig e Brown (2014) estudaram a
mentalizacdo interpessoal relacionando-a com ass dwancipais competéncias dos
vendedores, orientacdo para o cliente e a adap@mpigendas. Uma das suas principais
contribuicdes foi mostrar que a mentalizacdo irtsspal modera e media o relacionamento
entre a orientacdo para o cliente e o desempenho.

Entretanto, mesmo havendo literatura sobre o teardatizacao interpessoal (Bagozzi
et al., 2013; Chakrabarty et al., 2014; Dietvorstle 2009) trédacunas ainda nao foram
investigadas. Primeiro, o estudo de mentalizac&rpassoal na area de vendas € muito
recente, tendo iniciado com o trabalho de Dietverstl. (2009) e sendo seguido por Bagozzi
et al. (2013) e Chakrabarty et al. (2014). Nessatextto, poucos pesquisadores, até o
momento, se empenharam em entender o comportami@m@ntalizacéo interpessoal como
uma habilidade mais ampla que abrange competérmmaso empatia e inteligéncia
emocional, por exemplo (Frith & Frith, 2001; Sing&rFehr, 2005). Assim, entender a
mentalizacao interpessoal significa entender unveusd mais amplo de competéncias
necessarias ao vendedor para atingir bons ressleabdoscar a satisfagéo do cliente.

Segundo, sendo a mentalizacdo interpessoal umrgtnstultidimensional, trabalhos
explorando os efeitos indiretos das quatro dimensde mentalizacdo interpessoal no

desempenho de vendas nao foram encontrados. Diewtoal. (2009) verificaram um efeito

! As crencas a que se referem as definicbes de lizanfo interpessoal estdo relacionadas com
representacdes mentais transitérias da realidade &Frith, 2001), isto é, percepc¢des.

2 Maquiavelismo é definido como “conduta social @meolve manipulacdo de outros para o ganho
pessoal” (Wilson, Near, & Miller, 1996, p.285).
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indireto de uma das dimensdes de mentalizacagegsoal, a construgao do relacionamento,
no desempenho por meio da ansiedade. Borg e Joh{#1®3) propuseram teoricamente o

relacionamento entre habilidades interpessoais sentigenho no processo de vendas,
construindo um modelo onde relacionamento de vendssla adaptativa e venda orientada
para os clientes sdo mediadoras da relacao propbsta base nesse contexto, pelo que se
sabe, nenhum estudo propés um modelo dos efedostos das dimensdes da mentalizacao
interpessoal no desempenho de vendas. Esse estsiclird compreender os efeitos indiretos
gue a mentalizacao interpessoal dos vendedoreseegebre o desempenho por meio das
competéncias autoeficicia e venda adaptativa.

Terceiro, nao foram encontrados trabalhos que iposissem a mentalizagao
interpessoal como construto independente. Chakyalearal. (2014) estudaram os efeitos
mediadores da mentalizacdo interpessoal, isto é&faw®s indiretos que outras variaveis
causam no desempenho e que passam pela mentaliz@gfessoal. Dessa forma, sugeriram
a mentalizagcédo interpessoal como mediadora daalagtre competéncias e desempenho.
Todavia, de acordo com a Teoria Social Cognitivan®ira, 1986, 1997), os vendedores
primeiro avaliam as emocdes, pensamentos e sitslagi@ssam por um processo de
construcdo social e do eu, para somente entdohesaod comportamentos adequados na
busca dos seus objetivos (Maddux, 2005). Emboratedbam testado efeitos diretos e
indiretos, Dietvorst et al. (2009) e Borg e Johns(@013) sugeriram a mentalizacao
interpessoal como um construto independente. Rortamostra-se mais coerente utilizar a
mentalizacdo interpessoal, que € uma habilidaéep@ssoal e cognitiva, como determinante
de comportamentos, tal como a venda adaptativa) el@terminada por eles.

Diante dessas lacunas ha davidas sobre os efé@igtesde indiretos da habilidade de
mentalizacao interpessoal dos vendedores na areendas e como esses efeitos ocorrem no
desempenho. Portanto, uma problematica encontadagio da literatura revisada@uais
sao os efeitos diretos e indiretos, por meio de cpeténcias, da mentalizacdo interpessoal
dos vendedores no desempenho de vendas

1.1 OBJETIVOS DA PESQUISA
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1.1.1 OBJETIVO GERAL

Identificar os efeitos diretos e indiretos da miragéo interpessoal dos vendedores
no desempenho de vendas.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Analisar o efeito direto das quatro dimensbes datafieacdo interpessoal dos
vendedores no desempenho de vendas; e,

* Investigar o efeito indireto das quatro dimensdasnntalizacdo interpessoal dos
vendedores no desempenho de vendas, mediado palgeténcias autoeficacia e

venda adaptativa.

O presente trabalho esta organizado da seguinteaf@pods essa introdugédo. No
segundo capitulo a revisdo da literatura sobremmtda pesquisa é exposta. No terceiro
capitulo o modelo tedrico e as hipoteses de esgédaapresentados. Em seguida, no quarto
capitulos, os procedimentos metodolégicos e odtaeis do primeiro e segundo estudos,
respectivamente, sado apresentados. No quinto apitna analise adicional é proposta para
complementar o modelo tedrico do trabalho. No seafuitulo os resultados do trabalho séo
resumidos. Enfim, no sétimo capitulo, as conclugbas consideracdes finais do estudo sdo
apresentadas. As referéncias bibliograficas e émdapes utilizados para a construcado do

trabalho sdo apresentados em sequéncia.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 MENTALIZACAO INTERPESSOAL

Nas ultimas décadas, as pesquisas em Psicologia 8ddeurociéncia Cognitiva tém
focado na habilidade humana de possuir uma “Tetaienente” (Frith & Frith, 1999; 2001,
2003). Teoria da mente refere-se a “um mecanisngmitteo especifico que € um pré-
requisito para a atribuicdo de estados mentaisith(FR& Frith, 1999, p. 335). O termo
mentalizacéo interpessoaé utilizado para caracterizar individuos que pessa habilidade
de “ler” a mente de outros individuos durante axtées.

A mentalizacdo interpessoal é definida por FritH-réh (2003, p.80) como “a
atividade de inferir crencgas, desejos, preferéragasscos, intencdes e outros estados mentais
ou eventos de outras pessoas, bem como a habildageocessar sinais sutis e ajustar o
comportamento de acordo com isso”. A caracterisgcdral da mentalizacdo interpessoal € a
“habilidade de um individuo de colocar-se na meatdgeoutra pessoa, vendo e sentindo o
mundo através da perspectiva do outro” (Drubact§82(.335). Frith e Frith (2006)
argumentam que “a mentalizacéo interpessoal € ooegso em grande parte automatico ou
um reflexo que abrange regides especificas do @@r@h531).

De acordo com Singer & Fehr (2005), a mentalizag@apessoal é desenvolvida em
criangcas com aproximadamente cinco anos de idaédausente em criangas autistas. Como a
mentalizacdo interpessoal esta relacionada a géerantre individuos, a auséncia dessa
habilidade nas criancas autistas pode justificas galhas de comunicacdo e de interacbes
sociais (Singer & Fehr, 2005).

Frith e Frith (2001) argumentam que no dia a dsiddividuos as percepg¢des, e ndo
a realidade, determinam seu comportamento, istis éndividuos vao agir de acordo com
aquilo que possuem de representacdo mental ddaeeliransitoria, a partir do contexto em
que se encontram. Dessa maneira, a compreenséwadéalsa percepcao” € relevante para a
habilidade de mentalizagao interpessoal.

“Falsas percepcbes desempenham um papel imporeantecomunicacao social,
especialmente na deteccdo e uso de engano, persuasgociacao” (Frith & Frith, 2001,
p.151). Compreender uma falsa percepc¢éo signitiogpeceender que os individuos possuem
uma representacdo do mundo e ndo a compreensa&aldiade. Por exemplo, uma tarefa
frequentemente utilizada pelos pesquisadores pamdficar se individuos possuem

compreensao de uma falsa percepcéao é apreseefguiate situacdo: Uma crianca coloca seu
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chocolate no armério da cozinha e vai a outro lugaguanto a crianca esté fora (e ndo pode
ver) a sua mée troca o chocolate de lugar, colacanduma gaveta. Ao retornar, onde a

crianca ira procurar pelo chocolate, no armaricmawaveta? (Wellman, Cross, & Watson,

2001).

Os individuos que erram a resposta para essan@steonseguem compreender a falsa
percepcdo que a crianga possuia da realidade ersegelecontrava. A compreensédo de que
uma pessoa possui uma falsa percepcao € uma aaid@ndistincdo entre a mente e o mundo
(Wellman et al., 2001). Assim, a mentalizacdo pessoal requer o desenvolvimento de
habilidades relacionadas as representa¢cfes de @gdesmpreensao dos objetivos implicitos
nas acdes e nas intencdes por detras delas (FHtith& 2001).

Sujan (1999), ao buscar entender como o conceitwdptacao esta relacionado com
a inteligéncia, abriu possibilidades para novasideccompreenderem como os vendedores
“leem” a mente dos clientes. Dietvorst et al. (208® basearam na Teoria da Mente proposta
por Frith e Frith (1999, 2001) e introduziram un@van teoria de mentalizagao interpessoal
em Marketing.

A Teoria da Mente dos Vendedore&salesperson Theory of Mind - STppoposta
por Dietvorst et al. (2009) refere-se a capacidaée mentalizacdo interpessoal dos
vendedores, isto é, a “interpretacdo da situactmpessoal e em seguida, a mentalizacdo
sobre os clientes, por meio de um processo deeimfexrs quanto as percepc¢des, aos desejos e
as intencdes entre outros estados mentais dosedligp.665). A mentalizacao interpessoal €
altamente relevante no contexto de vendas umaweons| vendedores precisam ler a mente
dos clientes para compreender como maximizar stisfagso e otimizar o desempenho a
longo prazo (Chakrabarty et al., 2014).

Para que a capacidade de mentalizacao interpgestedse ser mensurada e estudada,
Dietvorst et al. (2009) desenvolveram uma escatamjaede a habilidade dos vendedores de
empenhar-se em interagcdes com os clientes, nalsatgireconhecer a intencao dos clientes e
ao mesmo tempo processar sinais fornecidos poy ptea entdo agir de acordo com as
informacdes processadas, facilitando a efetivagdeetida. A validacdo dessa escala incluiu
exames laboratoriais baseados em ressonancia neagaétalisando as partes do cérebro que
séo mais ativadas em individuos com diferentessdlee mentalizag&o interpessoal. A escala
de mentalizacao interpessoal dos vendedores ppsatio dimensdes. S&o elas:

1) Construcéo do relacionamento (MI1) Dimensdo que busca avaliar a habilidade

de tomar iniciativa em conversas e situacfes delagmor parte dos vendedores. Essa
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dimensdo € avaliada, por exemplo, pela questédo: péasuo facilidade em iniciar uma
conversa com os clientes” (Dietvorst et al., 2q0657).

2) Deteccéao de sinais ndo verbais (MI2Pimensédo com o objetivo de compreender
a capacidade dos vendedores em captar informag@@®tas fornecidas pelos clientes
durante uma conversa, que podem ser identificadasngio de gestos, tons de voz, entre
outras formas. “Eu normalmente percebo informacissclientes pelo seu comportamento”
(Dietvorst et al., 2009, p.657) € um exemplo destigeenvolvendo essa dimenséo.

3) Construcdo de uma visdo panoramica (MI3)Dimenséo que tem a finalidade de
verificar a capacidade dos vendedores de constm@ visdo ampla da situacdo de venda.
Essa dimensao visa avaliar se os vendedores s@zesaple assimilar o que foi dito e
construir mentalmente uma visdo da realidade desitek, facilitando a interacdo. Essa
dimensao foi capturada, por exemplo, pela afirm&gdonormalmente faco resumo do que
foi dito para ficar mais claro para os clientesieforst et al., 2009, p.657).

4) Influéncia nas interacdes (MI4) Dimensdo que se refere a capacidade dos
vendedores de direcionar uma situacdo de vendgarai os clientes mais confortaveis,
adicionando a venda um aspecto positivo e infl@mn comportamentos nos clientes. “Eu
tenho certeza que influencio positivamente a caazeom os clientes” (Dietvorst et al., 2009,
p.657) é um exemplo de questao utilizada para nanegsa dimensao.

Individuos com alta mentalizagdo interpessoal depessuir capacidade de iniciar
uma conversa, processar informacdes indiretagzaeahteracdées mutuamente gratificantes,
realizar tarefas que requerem atencdo conjuntaredidecionamento em conversacoes
(Dietvorst et al., 2009). Diante disso, a mentghainterpessoal pode ser entendida como um
conceito abrangente, uma vez que “as habilidadespessoais envolvem uma habilidade
mental dos vendedores para serem, por exemplo,istasn cuidadosos, persuasivos,
cooperativos, compreensivos e possuirem empatiee entros tracos pessoais” (Borg &
Johnston, 2013, p.47).

Dietvorst et al. (2009) identificam que os vendedatevem possuir um conhecimento
intenso das necessidades dos clientes e prestgéatespecial aos sinais que eles fornecem,
para mentalmente estabelecer melhores opc¢des dueosam tais necessidades. Dessa
forma, como o estado mental dos clientes que detarsuas a¢bes, é importante que 0s
vendedores sejam capazes de “ler’ a mente deliéls &Frith, 2006).

Assim, a mentalizacao interpessoal € uma compet@nesente no contexto de vendas
e associada a elementos que podem auxiliar os derefe a atingirem seus resultados,

elevando o seu desempenho de vendas.
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2.2 AUTOEFICACIA

O conceito de autoeficacia vem sendo estudado héo rempo no contexto da
Psicologia e tem como um dos seus principais autAleert Bandura, sendo considerada
central na Teoria Social Cognitiva (Judge, JackStraw, Scott, & Rich, 2007). O conceito
de autoeficacia possui um amplo e consistente supmpirico como determinante de
comportamentos (Stajkovic & Luthans, 1998).

Autoeficacia é definida como uma “percepcao dosviddos sobre suas capacidades
de conseguir os efeitos desejados em suas acdestyB, 1977, p.193). A autoeficacia
determina como as pessoas irao agir perante suadadeés, quanto esforco elas véo
despender e por quanto tempo elas conseguirdmtarstsse comportamento. Aquelas que se
percebem com altos niveis de autoeficacia ativaguantidade de esfor¢co necessaria para
executar com sucesso uma atividade, enquanto ogagseem baixa autoeficacia irdo gastar
seus esfor¢os e falhar no desempenho da tarefa(Bgri986).

A teoria da autoeficacia, entdo, estabelece qudagmmais importantes fatores para se
obter o sucesso € acreditar que se pode cons8gmid(ra, 1977; Maddux, 2005). Portanto, a
autoeficacia refere-se a forma como os individtéxs tieagir frente as situacdes ndo desejadas
e aos desafios, podendo interferir em variadoscéspela sua vida (Maddux, 2005). As
expectativas de autoeficacia sédo determinantesudamga de comportamento dos individuos
(Bandura, 1977).

Bandura (1977) prop6e um modelo em que a autoei@am processo cognitivo
influenciado pelos desempenhos alcangados, umgueeexperiéncias de sucesso aumentam
as expectativas de autoeficacia e que experiédgamlha as diminuem. Em razéo disso,
fortes sentimentos de autoeficacia podem ser debetws com experiéncias de sucesso.
Outras fontes de autoeficacia sdo a observacaoxperiéncias de outros individuos, a
persuasdo verbal e a ativacdo emocional (Band@r&)10 desenvolvimento da autoeficacia
também pode ser influenciado pela capacidade @adst relacionamentos de causa e efeito,
pela capacidade de auto-observacdo e autorreflexgela relacdo social tracada desde a
infancia (Maddux, 2005).

No contexto de vendas, a autoeficacia pode senidaficomo a percepcdo que o0s
vendedores possuem de que conseguirdo realizarsaoesso suas atividades de vendas
(Krishnan, Netemeyer, & Boles, 2002). Pesquisaddeebslarketing tém usado a autoeficacia
no contexto de vendas. Por exemplo, Stajkovic bdng (1998) realizaram uma meta-analise

mostrando que o relacionamento entre autoeficadesempenho de vendas é positivo. Wang
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e Netemeyer (2002) criaram um modelo em que o @sfde aprendizagem influencia
positivamente a autoeficacia a qual, por sua vagzijlia no desempenho. Fu, Richards,
Hughes e Jones (2010) argumentam que a autoefm@uiabui para a formacao de intencdes
de vendas, possuindo um efeito positivo e diretwres@s desempenhos de vendas. Outros
pesquisadores encontraram um relacionamento pogtitre autoeficacia e desempenho de
forma direta e indireta (Brown, Jones, & Leigh, 208aramillo & Mulki, 2008).

Sherer et al. (1982) encontraram associacOes \@ssitda autoeficacia com a
orientacdo interna individual, com a autoestimaom @ habilidade de lidar com outras
pessoas e com a vida em geral. Krueger e Dickse®djlrelacionaram autoeficacia com a
percepcdo de oportunidades e com a tomada de sisgerindo que individuos que possuem
altos niveis de autoeficacia sdo mais propensaidanriscos. Staples, Hulland e Higgins
(1998) identificaram varios antecedentes e consenp® de autoeficacia. Dentre os
antecedentes, experiéncia e treinamento aumenganoeficacia, enquanto que a ansiedade a
diminui. Como consequéncias, satisfagdo com o ltral® comprometimento organizacional
sdo impactados positivamente pela autoeficacia ariquque o estresse no trabalho é
minimizado pela a presenca de autoeficacia. ParJudge et al. (2007) em sua meta-analise
identificaram que autoeficacia esta relacionada abilidades mentais, experiéncia e
estabilidade emocional.

Diante do exposto, a autoeficacia tem sido conattleuma habilidade importante em
Marketing por auxiliar os vendedores no controleqégico e comportamental (Maddux,
2005). A presenca da autoeficacia nos vendedords popactar em estados emocionais,
desempenho em atividades, relacionamentos, santte, aitros (Maddux, 2005). Assim, a
autoeficacia é uma habilidade presente nos vendsedonplamente estudada e associada com

elementos que direcionam a resultados positivaeddas.

2.3 VENDA ADAPTATIVA

A venda adaptativa € uma competéncia estudadaaaléarvendas (Chakrabarty et al.,
2014; Franke & Park, 2006). A venda adaptativa éconceito essencial por indicar o nivel
em que os vendedores sao capazes de obter vantigetemento de comunicagao provido
pela venda pessoal (Weitz, Sujan, & Sujan, 198&o1zeito basico que circunda a defini¢cdo
de venda adaptativa é que ndo existe uma manenealiear a venda que seja considerada a

melhor (Weitz et al., 1986). Assim, os vendedateserdo se adaptar para selecionar e
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aplicar uma estratégia de vendas, de acordo cdiardece com a situacdo de vendas (Roman
& lacobucci, 2010).

Weitz et al. (1986) definem a venda adaptativa camalteracdo do comportamento
de vendas durante uma interacdo com o clienteabasam informacdes percebidas” (p.175).
Para agir de forma adaptativa os vendedores demtander que os clientes possuem distintas
intencdes e necessidades (Spiro & Weitz, 1990)s®é&srma, os vendedores devem obter
uma variedade de informacdes de diferentes clicobespreendé-las e fornecer uma resposta
adequada para cada situacdo (Roman & lacobucd)201

Os vendedores podem usar as informacdes que possuemou durante a interacéo
com os clientes, para tornar sua comunicacao nfatsvae (Spiro & Weitz, 1990). Os
beneficios da venda adaptativa possivelmente segiores que o0s custos da obtencdo de
informacfes somados aos custos de resposta anagioes em situacdes particulares. Assim,
os vendedores podem obter vantagens frente aagaremplexas, aos conflitos, entre outras
situagbes (Franke & Park, 2006). Todavia, mesmaplsisnformas de adaptacdo, como
reacdes as perguntas, aos comentarios e a linguaggporal podem auxiliar no
relacionamento com os clientes (Franke & Park, 28p&o & Weitz, 1990).

Acredita-se que a adaptacdo dependa, em parteomnlbe@mento adquirido em
interacdo de venda, que por sua vez requer prémaraental, planejamento, autoeficicia e
habilidade de alterar o comportamento durante @a®rgros de vendas (Sujan, Weitz, &
Kumar, 1994). Sujan et al. (1994) identificam goatondi¢cdes que ajudam os vendedores a
obterem um comportamento adaptativo: a vivéncididersas situacfes de vendas com uma
variedade de clientes com diferentes necessidaileacbes de vendas em grandes volumes,
o fornecimento de recursos por parte da organizacg@@ropria capacidade dos vendedores
de se adaptarem com facilidade.

Existem pesquisas que relacionam a venda adaptaiivaoutras variaveis presentes
nas situacdes de vendas. Sujan et al. (1994) oekati a pratica de venda adaptativa ao
conceito de trabalho inteligente e mostram queloatho inteligente leva ao desempenho de
vendas. Franke e Park (2006) encontraram em sumanatise um relacionamento positivo
entre venda adaptativa e satisfacdo no traballes.&fjumentam que a venda adaptativa pode
ser intelectualmente estimulante, aumentando ccaptes vendedores pela experiéncia de
vendas. Borg e Johnston (2013) criaram uma teaiaethcionamento entre habilidades
interpessoais e desempenho, posicionando a venalatatida como um dos conceitos

determinados pelas habilidades interpessoais endlatnte do desempenho. Outros trabalhos
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encontraram relagdo positiva entre a venda adeptato desempenho (Boorom, Goolshy, &
Ramsey, 1998; Spiro & Weitz, 1990; Weitz et al8@P

Dietvorst et al. (2009) apresentam um relacionamentre a dimensao de construcéo
do relacionamento da mentalizacao interpessoalenda adaptativa. Além disso, 0os autores
posicionam a venda adaptativa como determinada rpelatalizacédo interpessoal e como
determinante de desempenho, sugerindo uma medigémra os conceitos de mentalizagao
e adaptacao sejam semelhantes, Dietvorst et &I9)2hamam a atencdo para o fato de que a
mentalizacdo interpessoak um processo em grande parte automatico e nafleghquanto
que avenda adaptativa € um processo deliberativo, mostrando que a @qdei de
mentalizacdo interpessoal é um conceito mais imdente da atividade humana. Em
conclusao, Dietvorst et al. (2009) argumentam ss@as com altos niveis de mentalizacéo
interpessoal séo relativamente mais adaptativasiteiagdes de vendas, sdo mais capazes de
assumir a perspectiva de clientes, e mostram meeds de serem avaliadas negativamente
em situagOes de vendas.

Nesse contexto, a venda adaptativa € uma compatgneienvolve planejamento dos
vendedores para melhor determinar a adequacacodgsoctamentos e atividades de vendas.
Assim, a venda adaptativa € um comportamento déagegue auxilia os vendedores a lidar
com as diversas situacdes do cotidiano e podeilsomtpara o desempenho de vendas.
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3 MODELO TEORICO E HIPOTESES

A Figura 1 contempla o modelo tedrico proposto. @leto é caracterizado como de
mediacdo multipla simples ou paralela (Hayes, 2@#) possuir duas variaveis propostas
como mediadoras. O modelo pressupde que cada dimetes mentalizacdo interpessoal
possui um relacionamento positivo direto com desghp e que a autoeficacia e a venda
adaptativa sdo mediadoras desses relacionamentassferindo parte do efeito da

mentalizacao interpessoal para o desempenho.

Hla,b,c,o("')
Mentalizagéo
Interpessoal
5 H +
(a) Construcéo do 2ab.c.4*)
relacionament Autoeficacia
v

(b) Deteccao de sinais

nio verbai Desempenho
(c) Construcéo de umeli Venda
vis&do panoramic adaptativa
(d) Influéncia nas Hza,b.c.d+)
interacoe

Covariaveis:
Experiéncia
Idade
Sexc

Figura 1. Modelo conceitual dos efeitos diretos e indiretasnentalizacéao interpessoal no

desempenho de vendas
Fonte: Elaborada pela autora
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3.1 EFEITOS DIRETOS DA MENTALIZACAO INTERPESSOAL NO
DESEMPENHO

A dimensdo da mentalizacdo interpessoahstrucdo do relacionamentoé uma
habilidade dos vendedores de iniciar uma conveosa @s clientes para estabelecer um
relacionamento. Essa habilidade interpessoal padderir no desempenho de trés maneiras.
Primeiro, a facilidade de iniciar conversas e daledecer um relacionamento pode ajudar os
vendedores a compreender 0 que € necessario pacesar as necessidades dos clientes, a
persuadi-los e a avaliar as suas respostas, diswdo a melhores resultados provenientes da
relacédo (Dietvorst et al., 2009). Segundo, a cagatr do relacionamento pode aumentar os
sentimentos de controle e comprometimento comazimamento, levando a satisfacédo e a
lealdade dos clientes e impactando positivamemstdteglos importantes de vendas (Gremler
& Gwinner, 2008). Terceiro, a constru¢cdo do relaaiento esta relacionada com o conceito
de orientagdo para os clientes (Jaramilladik, Marshall, & Mulki, 2007). Vendedores
orientados para os clientes tém como foco compezessl suas necessidades, ajudando-os a
identificar alternativas, avalia-las e selecionamalhor solugdo. Assim, para construir 0
relacionamento, os vendedores devem ter habilidpdes ajudar os clientes, oferecendo
produtos que os satisfacam, sem realizar muitasoesobre eles (Jaramillo et al., 2007),
aumentando as possibilidades de efetivacdo da vAsden, vendedores que desempenham o
papel estratégico de construir relacionamento csenctlientes adicionam um elemento de
vantagem competitiva a situacdo de vendas (Borgolnston, 2013), aumentando o seu
desempenho. Dessa maneira sugere-se que:

Hia A dimensao da mentalizag&o interpessoal constrdgdelacionamento tem um

efeito direto e positivo no desempenho de vendas.

A detecc¢édo de sinais ndo verbais a capacidade de processar informacdes indeetas
pistas dos clientes. O principal mecanismo quebektee a relacdo dessa dimensdo com o
desempenho é a aquisicdo de informacdes implimsendedores que tém dificuldades de
interpretar informacdes indiretas tendem a se gurarenas falas ou nos significados literais
delas e ndo sdo capazes de agir sobre outras agfoes implicitas transmitidas durante uma
conversa, assim, falta-lhes informagdes para coengex os clientes (Dietvorst et al., 2009).
Por outro lado, os vendedores que conseguem cafwamacdes implicitas nas interacdes
podem utiliza-las para melhor compreender os @gatfornecer-lhes uma solucdo adequada,

gerando desempenho. Frith e Frith (1999) esclaregem individuos que possuem a
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habilidade de mentalizagdo interpessoal poderdonpeeender sinais transmitidos pela
linguagem, por exemplo, por meio de metaforas onias, pelos gestos e pelas emocgdes”
(p.339). Esses sinais podem auxiliar a compreeradernecessidades dos clientes e,
consequentemente, compreender o seu comportamentmmexto de vendas. Assim, a
compreensao desses sinais levard a uma comunwagiabmais eficaz (Frith & Frith, 1999),
impactando no desempenho de vendas. Em complemantores ja constataram que
habilidades referentes a compreensao de sinaiganBais sdo determinantes do desempenho
(Comer & Drollinger, 1999; Greenberg & Greenbelg/8; McBane, 1995). Logo:

Hip: A dimensao da mentalizagao interpessoal deteag&@indis n&o verbais tem um
efeito direto e positivo no desempenho de vendas.

A dimensdo deconstrucdo de uma visdo panoramicada situacdo de vendas
relaciona-se a “capacidade dos vendedores de emssvem tarefas que exigem atencéo
conjunta e reciprocidade” (Dietvorst et al., 20§%56). Isso significa que o contexto da
conversa com os clientes é apreendido pelos verekedpie direcionam a interacao de forma
gue ambos compreendam da mesma forma o que edtadiem O primeiro mecanismo que
pode sustentar o relacionamento dessa dimensdoocdesempenho é a capacidade de
envolver-se em tarefas que precisam atencéo cenjdrdtencdo conjunta € a forma com que
os individuos utilizam técnicas de olhar, gestésgeies para compreender o comportamento
de outros individuos (Baron-Cohen, 1997). Sendmnassatencao conjunta € uma importante
funcdo de comunicacdo em adultos (Baron-Cohen, )199Qdando os vendedores que
possuem essa capacidade percebem que os cliemtesstd# compreendendo o que esta
sendo dito, esclarecem os assuntos ja tratadosrpaes foco a venda (Dietvorst et al., 2009).
Essa adicao de informacdes faz com que a intefag#®mais clara, podendo os vendedores
direcionar a venda da melhor maneira, impulsionaseéa desempenho. O segundo
mecanismo que sustenta a relagdo dessa dimensao desempenho é porque “a habilidade
de construgdo de uma visdo panoramica da situagaembas faz com que os vendedores
criem um contexto de conversa em que eles e astedigarticipem cognitivamente com o
mesmo entendimento, para a vantagem de ambos’v@sétet al., 2009, p.656). Esse
comportamento é chamado por Grice (1975) de pimcioperativo. O principio
cooperativo é a base para sustentacdo de uma santezendo significado a troca de
informacédo e sucesso a interacdo (Grice, 1975).apacdade de visdo panoramica da

situacao de vendas, por meio do principio cooparatiuxilia os vendedores a manter o foco
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na interacdo de forma que os clientes compreendgamf@macdes que Ihes sao passadas,
auxiliando na efetivacdo da venda e, assim, immodgido o desempenho. Portanto:
Hic A dimensdo da mentalizacdo interpessoal constrdedoma visdo panoramica

tem um efeito direto positivo no desempenho de agnd

A dimensdo da mentalizacdo interpessmdluéncia nas interagcbespermite aos
vendedores criar um ambiente positivo na interag@m os clientes, fazendo com que a
conversa no momento da venda seja mais agradavelki@barty et al., 2014). Essa
habilidade pode interferir no desempenho de duamimas. Em primeiro lugar, os clientes se
sentirdo mais confortveis e sua confianca nosednrds aumentara, ficando mais propensos
a concretizar a compra (Chakrabarty et al., 20B4}. outro lado, vendedores que possuem
dificuldade de influenciar as interagcbes nao coms&g guiar e direcionar a troca,
prejudicando seu desempenho (Dietvorst et al. 280fn et al. 1994). Segundo, individuos
com a habilidade de influenciar interagcbes ganhamtagem principalmente em contextos
interpessoais mais complexos que requerem atemtalhada na interacdo. Nesses contextos,
reacdes flexiveis, rapidas e apropriadas sao r@@spara direcionar a situacdo de vendas
(Dietvorst et al., 2009). Dessa forma, pode-se loanque a capacidade de influenciar a
interacéo pode influenciar no desempenho de veAdasn:

Hiq4: A dimenséo da mentalizag&o interpessoal influénaginteragdes tem um efeito

direto positivo no desempenho de vendas.

3.2 EFEITOS INDIRETOS DA MENTALIZACAO INTERPESSOAL NO
DESEMPENHO

Por quais meios a mentalizacdo interpessoal aunoedésempenho dos vendedores?
Essa pergunta direciona a busca por explicacd@sganpacto indireto que a mentalizacao
interpessoal pode ter no desempenho. Duas respostiesn ser a autoeficacia e a venda
adaptativa. Assim, a mentalizacdo interpessoal pageentar o desempenho por meio da
mediacdo da autoeficacia e da venda adaptativar@npo, hipéteses de mediacdo com essas

competéncias sao sugeridas.

3.2.1 EFEITOS INDIRETOS POR MEIO DA AUTOEFICACIA
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A dimenséo de capacidade clnstrugdo do relacionamentacom outros individuos
auxilia no estabelecimento de uma comunicagao zf{Beetvorst et al., 2009). Também,
vendedores com capacidade de construcdo do redmc@nto possuem uma facilidade de
lidar com conflitos (Dietvorst et al., 2009). Deoato com a Teoria Social Cognitiva
(Bandura, 1977, 1982; Maddux, 2005), a experiém@acomunicacdo e a resolugdao de
conflitos com outras pessoas sdo importantes famteautoeficacia. Assim, conforme os
vendedores constroem o relacionamento com os e$ientidam com os conflitos encontrados
em interacdes de vendas, passam cada vez maisditacno seu potencial para conseguir 0s
efeitos desejados na busca dos seus objetivogzamdd acdes que o fardo melhorar seu
desempenho (Maddux, 2005). Além disso, com a eXpeda de vendas, os conhecimentos
necessarios para exercer o papel de vendas corsssuaementam, fazendo com que a
experiéncia aumente a autoeficacia. Entdo, a di@eeds construcdo do relacionamento é
uma fonte de autoeficacia, que, por sua vez, inflizeo desempenho de vendas (Stajkovic &
Luthans, 1998). Portanto:

H.a A dimensdo da mentalizacdo interpessoal constrdgarelacionamento possui

um efeito indireto positivo no desempenho de vemaediado pela autoeficacia.

A capacidade ddetec¢do de sinais ndo verbaisfluencia a autoeficacia, impactando
no desempenho, principalmente por meio do pensamsntbdlico que essa habilidade
desenvolve nos vendedores. O pensamento simb@&téorelacionado a representacdo da
realidade e a compreensao de relacionamentos da eagfeito e € desenvolvido a partir da
compreensao das formas de linguagem (Frith & Fti#99). Vendedores com alta capacidade
de deteccdo de sinais ndo verbais possuem umaidag@ode compreender formas de
linguagem, como gestos e emocgdes, possuindo umareensdo e representacdo da
realidade, aumentando seu pensamento simbolicov(idgt et al., 2009; Frith & Frith, 1999).
Por sua vez, o desenvolvimento do pensamento siob@uxilia na construgdo da
autoeficacia nos vendedores (Maddux, 2005) portpiawementa a percepcao de capacidade
de acdo dos vendedores (Bandura, 1997). Ao percpbe compreendem as diferentes
formas de linguagem que lhes séo transmitidas,eodedores passam a acreditar cada vez
mais na sua capacidade de atingir seus objetivosemtando a autoeficacia e elevando o
desempenho (Maddux, 2005). Entao:

Hop: A dimensdo da mentalizacao interpessoal detecg&ingis nao verbais possui

um efeito indireto positivo no desempenho de vemaediado pela autoeficacia.
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A dimenséo deconstrucdo de uma visdo panoramicala situagcdo de venda diz
respeito a como 0s vendedores conseguem compreeragtexto de vendas e o contexto
trazido pelos clientes (Dietvorst et al., 2009).v@sdedores estabelecem uma conexao entre
0s contextos compreendidos para ajustar o seu ctempeEnto mediante as informacdes
capturadas, fazendo com que os clientes compreeadpra esta sendo dito (Dietvorst et al.,
2009). Bandura (1977) argumenta que a tentativea@xperiéncia de controlar e compreender
o ambiente em que se opera é uma das mais podévosas de autoeficacia. Assim, a cada
sucesso que é atribuido ao esfor¢co dos vendedessa imteracdo, mais forte a autoeficacia
se torna (Maddux, 2005), impulsionando o desempédBtakovic & Luthans, 1998). Da
mesma forma, quando os vendedores ndo conseguepneeder o contexto em que operam
e, consequentemente falham em fornecer opcoefagaiigs para os clientes, sua autoeficacia
é prejudicada (Maddux, 2005) e também o seu desdgmpEntéo:

H.c A dimensdo da mentalizacdo interpessoal constrdedoma visdo panoramica

possui um efeito indireto positivo no desempenhuvatelas mediado pela autoeficacia.

A dimensao denfluéncia nas interacdesesta relacionada a construcdo de uma
interacdo agradavel, de forma que os vendedoresigeon influenciar positivamente a
situacdo de vendas e fornecer a melhor solucacsatisfaca as necessidades dos clientes
(Chakrabarty et al., 2014). Maddux (2005) argumepita quando os individuos conseguem
criar um ambiente em que haja um retorno da oudrée psua autoeficacia € aumentada.
Dessa forma, os vendedores, ao possuir a capaciadestabelecer uma comunicacao
positiva com os clientes, influenciando a interagéovenda, terdo em troca a comunicacao
reciproca dos clientes. Isso irh aumentar a pediceppgs vendedores sobre sua capacidade de
obter sucesso nas suas tarefas, aumentando ai@d@efa qual impulsiona o desempenho
(Stajkovic & Luthans, 1998). Portanto:

H.q: A dimensdo da mentalizacdo interpessoal influéneis interagdes possui um

efeito indireto positivo no desempenho de vendadiade pela autoeficacia.

3.2.2 EFEITOS INDIRETOS POR MEIO DA VENDA ADAPTATIV A

A primeira dimensdo da mentalizagdo interpessmaistrucdo do relacionamentp
pode interferir na venda adaptativa, impactandaretemmente no desempenho, de duas
maneiras. Primeiro, essa habilidade auxilia no rdedeimento da venda adaptativa por

permitir a aquisicdo de informacdes que auxiliacdo vendedores a escolher a melhor
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estratégia de vendas para os clientes (Weitz,et386). Assim, a aquisicdo de informacdes,
que é uma das primeiras etapas da construcaoatmorgkmento e aumenta a possibilidade de
adaptacdo por parte dos vendedores, elevando anpesbo. Segundo, a experiéncia
adquirida com a construcéo do relacionamento cooli@stes impulsiona o desenvolvimento
de habilidades e estratégias de vendas, fazendggers vendedores reconhecam diferentes
situacdes de vendas, facilitando a prética da vaddaptativa (Franke & Park, 2006; Spiro &
Weitz, 1990). Assim, a construcdo do relacionamerwon cada cliente auxiliara os
vendedores a obter experiéncia e a conhecer véipos de clientes com diferentes
necessidades e, entdo, adaptar-se a cada situagadsequentemente influenciando
positivamente o desempenho de vendas (Franke & P@0K). Logo:

Hsa A dimensdo da mentalizacdo interpessoal constrdgarelacionamento possui

um efeito indireto positivo no desempenho de vemaediado pela venda adaptativa.

A capacidade daleteccdo de sinais ndo verbaigos clientes por meio do seu
comportamento € uma caracteristica importante ggmrvendedores conseguirem a capacidade
de venda adaptativa, especialmente por causa fdasagdes implicitas que eles conseguem
obter e no uso que irdo fazer delas (Sujan, 199€5a habilidade ira influenciar a venda
adaptativa e consequentemente o desempenho dosdeeesl de duas maneiras. Primeiro,
Weitz et al. (1986) argumentam que as habilidades permitem que os vendedores
adquiriram informacdes sobre os clientes e sobgtaacOes de vendas e relacionem essas
informacfes com 0s seus conhecimentos prévios fpanacer uma solucdo aos clientes
auxiliam no desenvolvimento da venda adaptativgu&#o, Roman e laccobucci (2010)
esclarecem que os vendedores usam as informacéemsre compreendidas para saber
diferenciar tipos de clientes e, entdo, agir derdcacom cada situacdo. Esse uso das
informacfes para estabelecer categorias de cligntestudado como fonte de adaptacéo
(Roman & lacobucci, 2010). Entdo, quando os venasdpossuem capacidade de perceber
as informacgdes indiretas fornecidas pelos clierdkss irdo utiliza-las para incrementar seu
conjunto de informacdes e encontrar a melhor fatenkdar com a situacao de vendas. Dessa
maneira, a dimensdo de deteccdo de sinais naoiwvetipaciona os vendedores a venda
adaptativa, que, por sua vez, impacta no desempeaheendas (Franke & Park, 2006).
Portanto:

Hsp: A dimensdo da mentalizacao interpessoal detecg&ingis nao verbais possui

um efeito indireto positivo no desempenho de vemtlediado pela venda adaptativa.
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A dimenséo deconstrucdo de uma visdo panoramicala situagcdo de venda diz
respeito a como 0s vendedores conseguem compreeragtexto de vendas e o contexto
trazido pelos clientes para ajustar o seu comperéon (Dietvorst et al., 2009). Essa
dimensao influencia a venda adaptativa, impactamaodesempenho, de duas maneiras.
Primeiro, Sujan (1999) esclarece que para agioded adaptativa os vendedores precisam
observar, perceber e modificar o contexto em quanat Essas trés acdes para a venda
adaptativa sdo conseguidas pela capacidade derugiitstde uma visdo panoramica.
Conforme os vendedores observam e compreendemextmem que atuam, eles adicionam
informagdes nesse contexto para dar foco no fedamanda venda e ajustar-se ao que 0s
clientes pretendem, modificando o contexto (Dietv@t al., 2009). Segundo, a tomada de
perspectiva, caracteristica que € comparada commengédo de construcdo de uma Vvisao
panoramica da situacédo de vendas por Dietvordt €Q09), esta associada a percepcéo dos
vendedores de que os clientes diferem em termogckssidades, bem como a compreenséo
da necessidade de juntar informacdes para auxidarrelacionamento. A tomada de
perspectiva foi encontrada como positivamente i@tacla com a venda adaptativa (Spiro &
Weitz, 1990), ou seja, os vendedores que possueaparidade de construcdo de uma visao
panoramica irdo coletar informacdes necessariagr al@ maneira a contribuir para a venda
adaptativa, elevando seu desempenho (Franke & P@0B). Desse modo sugere-se que:

Hsc A dimensdo da mentalizacdo interpessoal constrdedoma visdo panoramica

possui um efeito indireto positivo no desempenhwvatelas mediado pela venda adaptativa.

A influéncia nas interacbese uma dimensao que reflete préaticas particulanesog
vendedores realizam para criar um ambiente posito vendas, influenciando o
comportamento dos clientes (Dietvorst et al.,, 2088pa habilidade ira impactar na venda
adaptativa dos vendedores por meio da capacidadeoltlar as interacdes. Dietvorst et al.
(2009) definem a habilidade de influéncia nas agées como uma capacidade de moldar ou
fornecer direcionamento a interacdo. Moldar referea alterar aspectos da interacdo para
deixa-la de acordo com a vontade dos vendedoregn(St999). Sujan et al. (1994)
estabelecem que o comportamento de moldar e satadwlpelas interacbes € um dos
requisitos para a venda adaptativa. Dessa fornrd|ugncia nas interagbes contribui para a
construcdo da venda adaptativa. Os vendedoresaqseguem moldar a interagdo com 0s
clientes, influenciando nas suas prioridades, sads rsuscetiveis a ter mais sucesso nas

vendas, fazendo com que o processo de vendas aggrazeroso (Sujan, 1999). Assim, a
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capacidade de influenciar interagbes tem impactoveada adaptativa, aumentando o
desempenho de vendas. Portanto:
Hsq: A dimensdo da mentalizacdo interpessoal influéneis interagcdes possui um

efeito indireto positivo no desempenho de vendadiade pela venda adaptativa.

4 PESQUISA

A pesquisa realizada tem como foco compreendec@etaentre competéncias de
vendedores que realizam venda pessoal. Diante, diggsesquisa € de carater quantitativo e
descritivo e possui natureza transversal multiptan duas coletas de dados de amostras
diferentes. Por meio de dois estudos, com coretbeamoveis e vendedores de automoveis,
respectivamente, foram testadas e descritas ag0eslaexistentes entre a mentalizacao
interpessoal, as competéncias autoeficacia e veaddptativa e o desempenho dos
vendedores. Com dois estudos, pode-se produzirommecimento mais consistente, caso 0s
resultados se repitam. Essa secdo apresentaracesiipnentos utilizados e os resultados dos

dois estudos realizados.

4.1 ESTUDO 1

4.1.1 AMOSTRA E PROCEDIMENTOS

Corretores de imovei€s dados desse estudo foram coletados com vendedi®re
imoveis. No ano de 2015, o mercado imobiliario tepeedas, tanto no lancamento de
imoveis, quanto no numero de vendas (Yazbek, 2@EB)complemento, com o aumento do
desemprego e com a alta da inflagéo, os clientesapaa ter menos confianga no mercado e
nas instituicdes financeiras (Yazbek, 2015). Assiroenario para os vendedores de imoveis
torna-se mais competitivo e pode exigir mais esf@gabilidades para a concretizacdo das
vendas.

Os vendedores de iméveis sdo aqui denominadosta@sede imoveis que
trabalham em imobiliarias e construtoras. De acardm Resende (2001), o corretor de
imoveis é o profissional habilitado para transaaianvenda de bens imoveis em nome de um

proprietario. Vendedores que trabalham num contexto que o desempenho implica
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desenvolver e manter relacdes com os clientes s@® imiciativos e bons comunicadores
(Verbeke, Dietz, & Verwaal, 2011). Assim, os caores de imoOveis podem possuir alta
capacidade de relacionamento com os clientes.

Além disso, Almeida e Botelho (2008) esclarecem @uwenfianca nos corretores €
um elemento importante para os clientes, tanto psabzacdo da compra, quanto para a
satisfacdo apds a compra. Considerando que a catapnadveis envolve altos valores e que
a frequéncia com que a maioria das pessoas comureeis € pequena, 0s clientes irdo
efetivar a transacdo somente quando estiveremaseguanto ao produto, a imobiliaria e ao
corretor (Almeida & Botelho, 2008). Assim, o deselwimento do relacionamento entre
vendedores e clientes, nesse caso, é de grandegamga para a efetivacdo da venda.

Amostra. A técnica de amostragem escolhida € a ndo piiddiada por julgamento
(Cooper & Schindler, 2003). Essa técnica foi esdallpor ser a mais adequada aos objetivos
da pesquisa. Além disso, das possibilidades delhesad® vendedores, optou-se por um
conjunto especifico mais adequado ao perfil espenagla pesquisa, isto é, com as
competéncias aqui propostas. Optou-se por uma emqQae possuisse contato pessoal e
necessidade de estabelecimento de relacionamentosalientes.

Coleta de dadosO primeiro estudo foi realizado com corretoresiméveis de
imobiliarias e construtoras da cidade de Marindg#arana no més de maio de 2015. A coleta
de dados foi feita por meio do questionario estadto e autoadministravel com questdes de
alternativas fixas predeterminadas pelo pesquisadmforme Apéndice A. Antes da coleta,
0S guestionarios passaram por um pré-teste, caantiaipacao de trés gerentes da area, para
analisar a linguagem e a coeréncia das questdesrelagéio ao contexto estudado e para
identificar possiveis problemas que pudessem gogud validade e confiabilidade do estudo
(Cooper & Schindler, 2003). Os questionarios foranviados pore-mail por meio do
formulério virtual dogoogle docse também levadom loco. Para a coleta pelaternet o
pesquisador adquiriu os-mails dos corretores por meio do Sindicato dos Corrstaie
Iméveis — Regional de Maringd (SINDIMOVEIS-PR). Apdisso, envioue-mails
individualmente explicando os objetivos da pesqgaismexando tnk para o formulario. Na
sequéncia, aguardou-se trés semanas pelas resgestasa coletan loco, o pesquisador
visitou as empresas e a cada empresa visitadagoipador explicava ao gerente os objetivos
da pesquisa e solicitava a autorizacdo para aa€albh da mesma com os vendedores. Apos a
autorizacdo do gerente, os questionarios eramdimsxaara que os vendedores respondessem
e buscados outrora. Em alguns poucos casos, quarespondente solicitava, o pesquisador

acompanhou o preenchimento do questionario, solanio possiveis duvidas. Ao todo,
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foram coletadas 131 respostas, sendo 78 Ip&danete 47in loco. Nao foram encontradas
diferenca entre as médias das respostadigelaetein loco, conforme apéndice B.

Mensuracdo dos Construtofs escalas foram traduzidas do Inglés para auang
Portuguesa e na etapa de pré-teste foi verificads snesmas eram adequadas para a amostra
escolhida, por terem sido desenvolvidas em outaisep, com outras culturas (Craig &
Douglas, 2005; Malhotra, Agarwal, & Peterson, 1996)

O construto principal da pesquisa énantalizacdo interpessoatios vendedores. O
conceito adotado de mentalizacéo interpessoal éatimidade de inferir percepc¢des, desejos,
preferéncias, intencdes e outros estados mentasitdes pessoas, bem como habilidade de
processar sinais sutis em uma interacao e ajistaz@nportamento (Frith & Frith, 1999). A
escala utilizada para mensurar a mentalizacaqeseoal foi baseada Balesperson Theory-
of-Mind Scaleg(SToM) de Dietvorst et al. (2009). Essa escalarépusta potreze questdes
divididas em quatro dimensdes: Construcao do amento com os clientes, deteccdo de
sinais ndo verbais, construgdo de uma visdo pamadda relacdo com o0s clientes e
influéncia nas interacdes. Dietvorst et al. (200®)stataram que essas quatro dimensdes da
escala da mentalizacdo interpessoal podem ser surgda um construto latente dnico
denominado mentalizag&o interpessoal ou podenmagad&s como quatro construtos latentes
individuais correspondentes as quatro dimensfesaatgdas. Nesse trabalho, os quatro
construtos que representam as dimensfes de megéaiznterpessoal foram considerados
para as analises.

A autoeficacia é prevista no modelo como variavel mediadora. @ceibo aqui
considerado de autoeficicia € da percepcéo dogderas sobre sua capacidade de conseguir
os efeitos desejados em suas acdes (Bandura, 1P@@. mensurar a autoeficacia dos
vendedores foi utilizada a escala de Sujan et1&94) composta posete questdes que
buscam identificar se os vendedores se sentem ez participar com sucesso de uma
situacdo de vendas e atingir seus resultados.

A venda adaptativa também €& prevista como mediadora no modelo. A aend
adaptativa € definida como habilidade que permidteracdo do comportamento de vendas
durante a interacdo com os clientes baseada rasafdes percebidas (Weitz et al., 1986).
Para a medicdo da venda adaptativa foi utilizadin@nséo referente a capacidade de uso de
diversas abordagens em diferentes situacbes dia elca@enda adaptativa desenvolvida por
Spiro e Weitz (1990) e adaptada por Dietvorst.e28l09) composta p@etequestdes.

Finalmentedesempenhoé a variavel dependente do modelo proposto e espre

percepcéo dos vendedores com relacdo ao seu desem(@ehrman & Perreault, 1982). A
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medicdo de desempenho é realizada subjetivamenteqio da escala baseada no trabalho de
Behrman e Perreault (1982). Essa escala foi adaptadiuindo a questdo “Eu possuo
facilidade de vender para clientes da minha regi@@ndo continco questdes. Essa questao
foi excluida, pois os vendedores tinham trabalko &m Maringa, inexistindo a necessidade
do foco na regido. Na etapa de pré-teste, os garémentificaram que essa questao poderia
confundir os vendedores.

Normalmente existe uma dificuldade em obter medidgetivas de desempenho das
empresas e vendedores, além disso, cada emprépa de amostra escolhida pode trabalhar
com formas diferentes de avaliacdo de desempemterferindo na comparacdo entre
medidas objetivas nesse trabalho. Behrman e P#r(@882) esclarecem que autoavaliacdes
de desempenho sdo mais apropriadas para garamnfidencialidade dos dados e, também,
para garantir uma padronizacdo das informacOesdguar utilizam varias empresas na
amostra.

Todas as escalas utilizadas séo intervalares dd.ilgert. Cada questédo das escalas
utilizadas tem onze pontos num continuo (0 a 1&yds O representado por “Discordo
totalmente”, identificando o lado mais fraco doacgbnamento com a afirmacédo, e 10
representado por “Concordo totalmente”, identifd@m lado mais forte do relacionamento
com a afirmagéo. Silva e Costa (2014) esclareceen qqwso de escala de onze pontos
principalmente em paises como o Brasil, pode resolproblemas de consisténcia
psicométrica e facilidade de resposta. Ao todouestionario € composto por trinta e duas
questbes divididas em sete construtos, sendo quiies dimensdes da habilidade de
mentalizacdo interpessoal. Além das escalas wdiraas varidveis nome da empresa, tempo
de trabalho na empresa, experiéncia em vendadaedade, periodicidade de cumprimento
de metas, idade e sexo foram adicionadas.

Andlise dos DadosOs dados foram analisados por meio de testedséistss. As
andlises foram realizadas com os softwares SPSSORAM PROCESS. O primeiro
procedimento adotado para analisar os dados fon&is® Fatorial Exploratoria (AFE). A
AFE foi realizada de forma independente por cotstipois 0 objetivo ndo era compreender
a estrutura dos dados, mas reduzi-los as varitateistes ja esperadas. Os método de analise
de componentes principais e de rotacdo varimaxrfartilizados. Apos a AFE, a Analise
Fatorial Confirmatéria (AFC) foi realizada paraidaldo dos resultados encontrados e para
testar a confiabilidade e validade das escalas oomso da modelagem de equacbes
estruturais. O método de estimacao escolhido ¢ daxima Verossimilhanca (ML), esse

método é o mais tradicional e utilizado na anatlseequacdes estruturais, estimando os
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parametros que maximizam a verossimilhanca entr&taiz de covariaveis dos dados e a
matriz de estimacgéo dos parametros buscados (Ma26&0). Com os resultados da AFE e
da AFC, a validade convergente foi analisada pado mas correlagdes entre os itens dentro
de cada escala e a validade discriminante foiigada por meio da Variancia Extraida Média
(AVE), conforme sugerido por Mardco (2010).

Apés a reducdo e validacdo dos dados, os testatisBsbs descritivos e de
frequéncia para compreensdo da amostra foramadakz bem como correlacéo Elearson
e analises de regressao para analise dos dadoslideade regressao inicialmente foi usada
para verificar o relacionamento direto entre aspeténcias utilizadas e o desempenho, bem
como entre as dimensdes de mentalizacao interpesssacompeténcias. Apos isso, o teste
das demais hipoteses se deu a partir da analiseed@cédo. A mediacdo ocorre quando é
possivel compreender o processo que envolve o ioelwento entre uma variavel
independente e uma variavel dependente pela imsdec@ma terceira variavel, a mediadora.
Diante disso, a variavel mediadora é util paraageckr a natureza do relacionamento entre a
variavel independente e a variavel dependente (Mack, 2008). O metodBootstrapde
Preacher e Hayes (2004), defendido por Zhao, Lyn€then (2009) como vantajoso sobre
outros métodos, foi utilizado. Esse método foiiraalo por meio do aplicativo PROCESS
(modelo 4) junto ao SPSS. Além disso, foi utilizazlteste Sobel, que também é indicado
para analises de mediacéo (Zhao et al., 2009).

4.1.2 RESULTADOS

4.1.2.1 Perfil da amostra

Os 131 dados coletados foram inicialmente regisg @& uma planilha eletronica. Na
transcricdo dos dados percebeu-se algumas resmostasanco. Ao finalizar a transcrigéo,
foram computados 32 valores ausentes de um totdl1®®2 campos possiveis de respostas
para as escalas, representando 0,007% de valmsenstes, ndo prejudicando a analise dos
dados. Como a quantidade de valores ausentes fpiepa, os respondentes ndo foram
excluidos. Para solucionar os valores ausentees@as, os mesmos foram substituidos
pelas médias dos itens da respectiva escala dastasmdividual. Esse procedimento é
indicado quando ha menos de 10% de valores aus@rels, Switzer, & Switzer, 1999;
Tsikriktsis, 2005).
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Apos isso, realizou-se a analise de valores exsepudliers) de todas as variaveis
por meio dos graficos de Boxplot e Histograma (Fi€013). A cada caso identificado, um
novo grafico para refazer a analise foi geradoe fgecedimento foi realizado até que néo
restassem mais valores extremos em nenhuma vari@pék as andlises, precisaram ser
excluidos 6 casos da amostra, restando uma anfiostrde 125 respondentes. Para finalizar
a preparacao dos dados, realizou-se os testesm@litade univariada. Para tanto, uma das
formas recomendadas € analisando os valores daedsai e curtose da distribuicdo da
variavel (Field, 2013; Mar6co, 2010). Calculou-se estatisticas descritivas de frequéncia
para as variaveis. Os resultados encontram-se ramdige C. Como parametros para a
assimetria e curtose das variaveis, adotou-senited maximos de 3 para assimetsl € 10
para curtosek{l) (Maréco, 2010).

Com excecdo de uma das variaveis de autoeficaaigei@, que obteve um valor
superior ao esperado para a curtose (12,19), taslagriaveis satisfizeram as condicdes
esperadassk< 3;ku < 10), permitindo pressupor a normalidade uniiridos dados. Apds a
preparacdo dos dados, calculou-se as medidas toescre de frequéncia das variaveis
sociodemograficas do questionario para compreetsamostra. Os resultados encontram-se

na Tabela 1.

Tabela 1Descricao da amostra do estudo 1

Caracteristicas Valores
Sexo
Masculino 72%
Feminino 28%

Escolaridade

Ensino Fundamental Incompleto 0%
Ensino Fundamental Completo 4%
Ensino Médio Completo 21,6%
Técnico de Nivel Médio 10,4%
Graduacao 46,4%
Pé6s-graduacao 17,6%
Idade
Até 25 anos 12,8%
26 a 35 anos 24,8%
36 a 45 anos 20,8%
Acima de 46 anos 41,6%

Tempo de empresa (anos) 4,51 (5,695/1)
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Experiéncia em vendas (anos) 11,82 (10,965/5)*

Fonte: Elaborada pela autora
Nota: N=125; * Média (Desvio Padrdo/Moda)

Dos 125 vendedores houve uma predominancia dorsagoulino (72%). Além disso,
64% dos participantes da amostra possuem, pelognesoolaridade a nivel de graduacao,
em contrapartida apenas 4% possuem até o Nivelamemtal Completo. Em relacdo as
faixas etérias, percebeu-se que 62,4% dos resp@sdeossuem mais que 35 anos. O tempo
médio de trabalho na empresa € de 4,51 anos, caimmide menos de 1 ano e maximo de
34 anos, e de experiéncia em vendas de 11,82 aaws,minimo de menos de 1 ano e
méximo de 40 anos. Todavia, os desvios padrdoandigrande variagdo em torno da média.
Ao todo, 48 empresas participaram da amostra canmmaide 1 participante e maximo de 10
participantes por empresa. Ademais, 62,4% doscatites da amostra trabalham com a

busca de metas impostas pela empresa.

4.1.2.2 Mensuragao

Esse tdpico apresenta as andlises para constragamdaveis latentes. Os resultados
da AFE encontram-se no Apéndice D. Com relacaolidage das escalas, a dimenséo de
deteccdo de sinais ndo verbais, que possui trésdpse apresentou um problema de baixa
carga fatorial em uma das questdes. Retirandorajaaassim apresentou medida de
adequacao da amostra (KMO) entre 0,50 e 0,60, @ quasiderado ruim (Field, 2013; Hair,
Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2005) e medidacdefiabilidade deAlfa de Cronbach
(0=0,62) abaixo do nivel esperado de 0,70. Todagsesevalores foram considerados, pois 0
namero de variaveis ficou reduzido para apenas, deaslo esse ainda um valor aceitavel
(Field, 2013; Hairet al., 2005). A gquestdo que apresentou probleme ls@do medida de
forma invertida, conforme a escala original. Chhkrty et al. (2014) apresentaram 0 mesmo
problema com a escala e acreditaram, também, giglode questao invertida.

Além dessa escala, as escalas de construcdo deviséw panoramica e venda
adaptativa precisaram ser modificadas, conformeesefy escala construcdo de uma visdo
panoramica apresentou uma das variaveis com opedaabaixo de 0,30 com as demais
(Field, 2013), precisando ser excluida. Isso fan gue aumentasse o valor da medida de
adequacao da amostra e da variancia total expli(dHx A escala de venda adaptativa
apresentou problema nas cargas fatoriais das @e3i®, 5 e 7, apresentando dois fatores.
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Todas essas questbes originalmente estavam iragerg8th suas escalas e assim foram
mantidas, podendo esse ter sido o problema. Elamfexcluidas e as medidas e de validade
e confiabilidade foram satisfeitas.

Com os ajustes, todas as medidas de adequacaoodaramariancia total explicada,
confiabilidade e significancia dos testes de egftade de Bartlett aconteceram de acordo
com os padrdes aceitaveis (Field, 2013; ldaal., 2005). Ademais, ndo houveram problemas
de multicolinearidade nas variaveis das escalatdR2013).

Apoés a AFE, foi realizada a AFC para validacao destiltados encontrados e para
testar a confiabilidade e validade das escalas oomso da modelagem de equagbes
estruturais. No primeiro modelo criado foram indhsd todos os itens das escalas, mesmo ja
sabendo que alguns apresentariam problemas idedt na AFE. O primeiro modelo
encontra-se no Apéndice E. Esse modelo ndo foivagm pois apresentou indices de
qualidade de ajustamento ndo aceitaveis (MarbchQ)20A variavel MI2.3 da escala de
deteccdo de sinais ndo verbais, a variavel MI3.3stzla de construgdo de uma visédo
panoramica e as variaveis Adapt 3, 4, 5, 6 e 7sdal& de venda adaptativa apresentaram
cargas fatoriais abaixo do esperado. Exceto a wariAdapt6, todas as variaveis que
apresentaram problemas foram as mesmas que paecisar excluidas da AFE.

Dessa forma, testou-se um novo modelo excluindeasigiveis que apresentaram
problemas, exceto a Adapt6, para verificar o senpartamento. O modelo ainda ndo obteve
um ajuste adequado. Entretanto, como as cargasafatfi estavam satisfatérias, mesmo a
Adapt6 apresentando uma carga fatoriahd@,44, o que € suportado por Hair et al. (2005)
como aceitavel de acordo com o tamanho da amasfa)ximo passo foi a realizacdo de
ajustes no modelo para sua adequacao.

Os ajustes foram feitos por meio dos indices deifilnagdo. O uso de indices de
modificacdo é aceitavel, desde que existam fundtseteoricos para isso. Indices de
modificacdo maiores que 4 foram considerados as#tfpara a modificacdo (Mardco, 2010).
O procedimento de ajustes foi realizado até quenn@wessem mais indices satisfatorios ou o
modelo estivesse ajustado. Num primeiro momentmdoiessario retirar a variavel Autoef2
do fator de autoeficacia, pois os indices de mealifio sugeriram muitas correlacdes entre os
erros dessa e de outras varidveis dentro e fortatdo. Assim, o novo modelo pode ser
ajustado com apenas 3 modificagdes, conforme Apérdi

Para modificacdes, duas correlacdes foram inseddae os erros de trés variaveis de
autoeficacia, a saber Autoefl com Autoef3 e Autaefih Autoef5 e uma correlacao entre os

erros de mentalizacdo interpessoal MI1.3 e MI2.2ar@do (2010) defende que uma boa
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justificativa para esse tipo de correlacdo (entresenum mesmo fator) é que os indicadores
dos mesmos fatores apresentam um compartilhamartdatmacdo. Dessa forma, o modelo
foi aceito. Todos os indices de ajustamento aptasen valores aceitaveig?/df= (1,48),
RMSEA= (0,06), PGFI=0,63, GFI= (0,82), CFI= (0,23YLI= (0,92) (Marbco, 2010).

Por fim, a confiabilidade composta, a varianciarage média e as correlacdes
quadraticas entre os construtos foram verificadasforme Tabela 2. Todos os fatores
apresentaram confiabilidade composta conforme eradp (CR>0,70). A confiabilidade da
escala de autoeficacia foi testada novamente moisefirada uma variavel, a mesma se
manteve inalterada. A validade convergente foificada pela AVE a qual teve valores iguais
ou maiores que 0,50 para cada fator, indicandovatidade convergente adequada.

Por sua vez, a validade discriminante foi verifaadle acordo com os critérios
estabelecidos por Maréco (2010). O primeiro ctéique a AVE dos dois fatores deve ser
maior ou igual ao quadrado da correlacdo entreatmsels. Essa condigcdo néo foi satisfeita
para as relagbes construcdo de uma visdo panorarfliggncia nas interagdes, autoeficacia-
construcdo do relacionamento, autoeficacia-detectg#icsinais ndo verbais, autoeficacia-
construcdo de uma visdo panoramica e autoeficaffigéncia nas interagdes. Assim,
prosseguiu-se para o proximo critério que é o wstdiferenca dg? entre o modelo original
aprovado e um modelo fixando a correlacédo entredais fatores pretendidos como 1. O
objetivo desse teste € rejeitar g & que os dois modelos sao iguais, mostrando que a
correlacdo entre os fatores é significativamenterelite de 1 e, portanto, existe validade
discriminante entre eles. Como referéncia tém-sepgra graus de liberdade 1, o valor de
teste é 1,3 para um ajuste de 759460(25). Nesse ajuste, pdde-se confirmar a validade
discriminante para as escalas autoeficicia-codgirugo relacionamento, autoeficacia-
deteccdo de sinais nao verbais e autoeficacia+ogast de uma visdo panoramica. Nao foi
possivel observar validade discriminante entre asalas construcdo de uma Vvisao

panoramica-influéncia nas interacdes e autoefigafliZ&ncia nas interacdes.

Tabela 2 Confiabilidade composta, variancia extraida média guadrado das correlacbes
das variaveis latentes do estudo 1

Variaveis CR AVE 1 2 3 4 5 6 7
1 Construcao do relacionamento 0,865 1

2 Deteccao de sinais ndo verbais 0,757 0,38 1

3 Construcéo de uma visdo panoramica 0,661 054054 1

4 Influéncia nas interacdes 0,88,72 0,63 0,46 0,82 1
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5 Autoeficacia 0,90 0,61 0,65 0,61 0,65 0,78 1
6 Venda adaptativa 0,850,67 0,13 0,35 0,24 0,32 0,30 1
7 Desempenho 0,940,78 0,41 0,44 0,59 0,66 0,74 0,37 1

Fonte: Elaborada pela autora

As escalas construgédo de uma visdo panoramicali&nicfa nas interagdes fazem
parte de um mesmo construto de segunda ordem dealinagio interpessoal, o que pode ter
gerado um problema de validade discriminante. Alasde autoeficacia diz respeito a como
os individuos acreditam que podem atingir seustigbg com sucesso, da mesma forma a
escala influéncia nas interagbes refere-se a comandividuos acreditam que podem
influenciar positivamente uma situacdo de vendasinmd, 0s conceitos dessas escalas sao
parecidos, podendo isso ser responsavel pelo pnabie validade discriminante entre elas,
uma vez que a validade discriminante avalia seaagweis medem construtos diferentes.
Esse problema de validade discriminante serd adalisovamente no segundo estudo.

Apos todo o procedimento de conferéncia para acéedulos dados, utilizou-se a
opcao de média das respostas da escala por regpopdea 0s testes seguintes (Hair et al.,
2005). A composicdo dos fatores ficou: construcdaralacionamento com 3 indicadores,
deteccao de sinais ndo verbais com 2 indicadooesfreicdo de uma visdo panoramica com 3
indicadores, influéncia nas interagbes com 3 irmltiocas, autoeficacia com 6 indicadores,

venda adaptativa com 3 indicadores e desempenh® ¢odicadores.

4.1.2.3 Teste das hipoteses

As medidas descritivas das variaveis latentes lealag foram observadas conforme
Tabela 3.

Tabela 3Estatisticas descritivas das variaveis latentes dstudo 1

Desvio
Variaveis Média Mediana Padrdo Assimetria Curtose
Construcgéo do relacionamento 8,62 8,66 1,06 -0,64 0,32
Deteccéo de sinais ndo verbais 7,58 7,50 1,47 -0,36 -0,05
Construgéo de uma visdo panoramica 8,38 8,25 1,10 -0,38 -0,47
Influéncia nas interacdes 8,44 8,33 1,15 -0,69 0,73
Autoeficacia 8,22 8,42 1,27 -1,05 1,15
Venda Adaptativa 8,04 8,33 1,40 -0,52 -0,41

Desempenho 7,74 7,83 1,32 -0,41 -0,34
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Fonte: Elaborada pela autora
Nota: N=125

Analisando a média das respostas para cada varitesthca-se que todas as variaveis
apresentaram meédias acima de 7, numa escala d8.(Dentre as variaveis de mentalizacdo
interpessoal, a que apresentou maior media foitwayd® do relacionamentME8,62) que se
refere & construgcdo do relacionamento com os ebenisso pode acontecer pois o
relacionamento € uma das mais basicas premissas gaealizacdo das vendas. Em
contrapartida, a dimensdo de deteccdo de sinaiverdais apresentou a média mais baixa
dentre as 4 dimensdes de mentalizacéo interpedded|58). Talvez isso se deva ao fato de
que a deteccédo de sinais ndo verbais seja umafatasdddes que os vendedores enfrentam.
Todavia, de maneira geral, as quatro dimensdes ef#atizacdo interpessoal apresentam
médias altas com desvios padrdo baixos, 0 que paliear a presenca da mentalizacao
interpessoal nos corretores de imoveis. Com relasoedidas de assimetria e curtose,
percebe-se que todas as variaveis atendem ao postssule normalidade adotado nesse
trabalho §k< 3; ku< 10) (Mardco, 2010).

Para andlise dos resultados, primeiramente asve&@iforam submetidas ao teste de
correlacéo bivariada deearson Os resultados do teste de correlacdo estdo apmdss na
Tabela 4. Analisando os indices de correlacdoadaste uma relacéo positiva bivariada entre
construcdo do relacionamento=0,58; p<0,01), deteccdo de sinais ndo verbais049;
p<0,01), construcdo de uma visao panoramied,b8; p<0,01) e influéncia nas interagdes
(r=0,69;p<0,01) com desempenho. Nota-se que as dimensdasrttalizacao interpessoal se
relacionam de forma positiva com autoeficacia e daeradaptativa, enquanto essas
relacionam-se também com o desempenho, podend eariscaminho para a mediacgao.

Quanto as covariaveis pode-se destacar que a isadse relaciona de forma
significativa com a experiéncia, nem mesmo commpsaho houve uma correlagcéo positiva.
A experiéncia esta relacionada com a habilidadeahstrucdo do relacionamentc=0,18;
p<0,05), com a autoeficacia®0,25;p<0,01), o que confirma as teorias de que a auto@éc
aumenta com a experiéncia (Maddux, 2005), com davadaptativar€0,36;p<0,01) e com
o desempenha £0,20;p<0,05).

Tabela 4Correlagcdes do estudo 1

Variaveis 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 Idade 1
2 Experiéncia 054 1
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3 Construcéo do relacionamento 0,09 0,19 1
4 Deteccdo de sinais ndo verbais 0,05 0,10 0556 1

5 Construcao de uma visao . o
ue umavi 0,04 014 058 049 1

panoramica
6 Influéncia nas interacdes 0,01 0,16 0,67 050 0,65 1
7 Autoeficacia 0,12 0,25° 0,63° 051 057 072 1
8 V. Adaptativa 0,09 0,27° 0,36° 0,43 038 049 057 1
9 Desempenho -0,09 0,20 0,58 0,49 0,58 069 0,77 056 1

Fonte: Elaborada pela autora
Notas: N = 125; P < 0,05; **p < 0,01; *** p < 0,001
Para testar a primeira hip6tese do modelo teorefgrente ao efeito direto das

dimensdes de mentalizacdo interpessoal no desempimndm necessarios dois modelos de
regressao, conforme Tabela 5. O primeiro modelesgmta os resultados das variaveis de
controle no desempenho e no segundo modelo saidasealém das variaveis de controle,

as quatro variaveis representantes das dimensOegi@lizacdo interpessoal. Um terceiro

modelo foi criado adicionando as variaveis de digéeia e venda adaptativa para verificar a
influéncia que elas exercem no desempenho e olsediaios de mediacao.

Pode-se observar que os resultados apresentamnmecite um efeito negativo entre
idade e desempenho, que é mantido no segundoezaeirdé modelos. Esse resultado parece
contrario ao senso comum e € analisado novamergegundo estudo. A experiéncia tem um
efeito positivo no desempenho nos trés modelos.cCaexperiéncia € medida em anos, iSso
indica que, conforme o tempo vai passando, os demds vao desenvolvendo competéncias
necessarias para aumentar o seu desempenho.

No modelo 2, quando séo inseridas as dimensdesdtalzacao interpessoal, pode-
se observar uma grande melhora rfo(dR 0,08 para 0,55). Além disso, essa diferenta fo
significativa, o que indica que as variaveis de talezacdo interpessoal explicam 47% da
variabilidade de desempenho.

Com relacéo a primeira hipotese do trabalho odteetas foram parciais. A dimensao
influéncia nas interacdes apresentou um efeitotipose significativo sobre o desempenho
(6=0,41;p<0,001), suportandotdyy. IsSso confirma a teoria de que a habilidade daentiar
interagdes torna a comunicac¢do entre os vendedoctisntes mais agradavel, deixando os
clientes mais confortaveis e propensos a realizdga@mmpra (Chakrabarty et al., 2014).

As dimensfes construcdo do relacionamento com ieatet (=0,14; p<0,10) e
deteccdo de sinais ndo verbghs=({,13; p<0,08) e construcdo de uma visdo panoramica
(6=0,13;p<0,13) apresentaram efeitos diretos positivos, coas uma significancia proxima
de 10% de erro. Embora isso indique alguma assori@gtre as variaveis, ndo foi possivel a
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corroboracdo das hipotesek, Hip € Hi.. Dietvorst et al. (2009) também ndo haviam
encontrado o efeito positivo da dimenséo de cog&trulo relacionamento no desempenho.
As outras trés dimensfes foram por eles transfaimadh um construto de segunda ordem
que impactou no desempenho de forma positiva efis@fiva, portanto ndo se sabe qual o
efeito direto entre elas e desempenho. Chakrabadl, (2014), apesar de ndo analisarem o0s
efeitos diretos, apresentaram resultados posite@s relagdo aos efeitos das quatro
dimensdes de mentalizacao interpessoal no desempenh

O modelo 3 apresenta a insercéo das variaveistdefmacia e venda adaptativa. Isso
fez com que o Raumentasse para 0,67, representando o melhor ondelelxplicacéo para o
desempenho. Todavia, quando inseridas as variéleesutoeficacia e venda adaptativa, o
efeito positivo e significativo que a dimensdo aduéncia nas interacbes exercia no
desempenho diminuiu e perdeu sua significanciac&mtrapartida, os efeitos de autoeficacia
(6=0,48;p<0,001) e venda adaptativé=Q,13;p<0,05) no desempenho foram significativos e
positivos. O efeito positivo da autoeficacia noetepenho esta de acordo com a Teoria
Social Cognitiva (Maddux, 2005) e € observado peerdos trabalhos anteriores (ex.: Brown
et al. 2005; Fu et al., 2010; Jaramillo & Mulki,&) assim como o efeito da venda adaptativa
no desempenho que também possui suporte na liter@x.: Boorom et al., 1998; Borg &
Johnston, 2013; Franke & Park, 2006).

Tabela 5Modelos de regresséo linear do estudo 1

Desempenho Autoeficacia Venda_l
Variaveis adaptativa

Modelol Modelo2 Modelo 3 Modelo 4 Modelo 5

Intercepto 8,56 0,72 0,78 0,59 2,79
Variaveis de controle

Idade -0,29** -0,22** -0,23*** 0,43 -0,03

Sexo -0,08 -0,06 -0,01 -0,11% 0,00

Experiéncia 0,38** 0,18* 0,12t 0,06 0,21*
Dimensdes de Mentalizacéo

Construcéo do relacionamento 0,14t 0,07 0,16* 08-0,

Deteccao de sinais ndo verbais 0,13t 0,03 0,13t ,25*0

Construcdo de uma visdo panoramica 0,13 0,08 0,08 0,04

Influéncia nas interacdes 0,41** 0,13t 0,48*** ,36**

Competéncias

Autoeficacia 0,48***
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Venda Adaptativa 0,13*
R? ajustado 0,08 0,55 0,67 0,58 0,29

VIF (Multicolinearidade) 1,32 1,74 1,95

Dif. F (modelo) 4,70%*  32,14** 23,43

Fonte: Elaborada pela autora
Notas: N =125; < 0,05; *p < 0,01; ** p < 0,001; tp<0,10.

Em complemento a essa analise, pode-se observamnodslos 4 e 5 que existem
algumas relacdes entre as dimensdes de mentalizgefipessoal com autoeficacia e venda
adaptativa. As dimensdes construcao do relacion@am@n0,16; p<0,05) e influéncia nas
interacbes A=0,48; p<0,001) relacionam-se de forma positiva e signifiea com a
autoeficacia. As dimensdes detec¢do de sinais edaie [=0,25;p<0,01) e influéncia nas
interac6esA=0,36;p<0,01) apresentaram efeitos diretos na venda adapta

Dando continuidade aos testes das hipoteses, eratainar a mediacdo. O modelo
propde uma mediacdo das variaveis de autoeficacén@a adaptativa sobre a relacdo entre
as quatro dimensfes de mentalizacdo interpesso@sempenho. Esse é um modelo de
mediacdo multipla simples ou paralela (conformarag), isto é, existem dois mediadores na
relacdo proposta. Os resultados para o teste deagdedencontram-se na Tabela 6 e no

Apéndice J.

1-.{[
ol i ! ? |
X , Y
c

Figura 2. Modelo de mediacao multipla simples ou paralela

Na figura 2, X é a variavel independente; &L= sdo as variaveis mediadoras e Y é a variavelrdigpee. €=
a;*b; +ay*b, + ¢’), ondec é o efeito total de X em ¥ é o efeito direto de X em b, e a)b, sdo os efeitos
indiretos que passam pelas variaveis mediadorasN4, respectivamente.

Fonte: Adaptado de Hayes, A. F. (2018)roduction to mediation, moderation, and condiib process
analysis: A regression-based approach. Guilford®re
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Analisando os efeitos diretos nas analises de &alidas dimensdes de mentalizacdo
interpessoal no desempenho, os resultados mostraimspouco diferentes da andlise de
regressdo. Isso acontece porque na analise de ga@edies efeitos sado verificados
separadamente por dimensao da mentalizacao indegles

A dimensdo construcdo do relacionamento teve unitoefdireto positivo e
significativo no desempenha’€0,20; p<0,01), suportando &1, Assim a facilidade de
iniciar conversas e estabelecer um relacionamentoas clientes pode ajudar os vendedores
a compreender o0 que € necessario para soluciomacassidades dos clientes, direcionando a
melhores resultados provenientes da relacao (Dstted al., 2009). A dimensao construcao
de uma visdo panoramica apresentou um efeito dsrgtaficativo no desempenha’€0,20;
p<0,001), suportandotdi.. Assim, quando os vendedores percebem que osedirfo estao
compreendendo o0 que esta sendo dito no momentaatagao, adicionam informacgdes para
trazer foco a venda, melhorando seu desempenhdv@pse et al., 2009). A dimensao
influéncia nas interagdes novamente apresentou famo epositivo e significativo no
desempenhoc(=0,25; p<0,01), suportando H14. Por fim, somente a dimensao de deteccdo
de sinais ndo verbais ndo apresentou efeito dsigpaificativo no desempenha’€0,09;
p<0,10), embora tenha chegado perto do nivel défisi@mcia adequado, rejeitanddHay,

E importante notar que a rejeicdo de hipGteses eticionamento direto entre
dimensdes de mentalizacdo interpessoal e desempéohanula a possibilidade de andlise da
mediacdo. Zhao et al. (2009) esclarecem que naoes@ssarias relacdes significativas entre
as variaveis independentes e a dependente pam@cqoieca a mediacdo. “O Unico requisito
para estabelecer uma mediagéo é encontrar um efditeto significante” (Zhao et al., 2009,
p.16).

As mediacdes da autoeficacia e da venda adaptdive o relacionamento entre as
quatro dimensdes de mentalizacdo interpessoal emgpenho foram observadas, conforme
proposto. O efeito total da construcdo do relacier@o no desempenho foi positivo e
significativo €=0,70; p<0,001). A autoeficaciaa{h,=0,43; p<0,001) e a venda adaptativa
(a2h2=0,06; p<0,05) transmitiram parte do impacto da construgdgetacionamento para o
desempenho, suportanddia, e Hs,. Assim, esses resultados estdo de acordo comraTeo
Social Cognitiva, esclarecendo que conforme ose@nies constroem o relacionamento com
os clientes e lidam com os conflitos encontradass@m cada vez mais a acreditar no seu
potencial para conseguir os resultados desejaddsusea dos seus objetivos de vendas,
impulsionando sua autoeficacia e, consequentemsguedesempenho (Bandura, 1977, 1982;

Maddux, 2005). Da mesma forma, a construcao doioglamento permite que os vendedores
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consigam adquirir informacdes que o auxiliardo adagptar, escolhendo a melhor estratégia
de vendas para os clientes (Weitz et al., 198@)peilisionando seu desempenho.

A habilidade de deteccédo de sinais ndo verbaispngaeapresentou impacto direto no
desempenho, apresentou um efeito total positivigefisativo (c=0,43; p<0,001). Desse
efeito a autoeficacia foi responsavel por 6% =0,28;p<0,001) e a venda adaptativa foi
responsavel por 11%a40,=0,05; p<0,05), suportando a&l,, e H3z,. Ao perceber que
compreende as informacgdes que lhes séo transmitidagndedores passam a acreditar cada
vez mais na sua capacidade de atingir seus olgetvmnentando sua autoeficacia e elevando
o desempenho (Maddux, 2005). Também, ao conseganmmacdes sobre os clientes e sobre
as situacfes de vendas e ao relacionar essas agfesicom 0s seus conhecimentos prévios
para fornecer uma solucdo aos clientes, os vengedonseguem agir de maneira adaptativa
impactando no seu desempenho (Sujan, 1999).

A habilidade de construgcéo de uma visao panoratew@um efeito total significativo
no desempenhoc£0,65; p<0,001). Esse efeito foi mediado pela autoeficaaid,£0,39;
p<0,001) e pela venda adaptativaalt=0,06; p<0,05), suportando B, e Hz.. Assim, cada
sucesso que € atribuido ao esforco dos vendedaresnmpreensédo do contexto em que atua,
mais forte a autoeficicia se torna, impulsionandtesempenho (Bandura, 1977; Maddux,
2005). Em complemento, a capacidade de construgamnth visdo panoramica auxilia os
vendedores a observar, perceber e modificar o xionam que atuam, caracteristicas que
desenvolvem a venda adaptativa, que, por suawgacta no desempenho (Dietvorst et al.,
2009; Sujan, 1999).

Por fim, a dimenséo influéncia nas interagOes,apresentou o maior impacto direto
no desempenho, teve um efeito total significativo desempenhoc£0,76; p<0,001). A
autoeficacia ¢;b,=0,43; p<0,001) e a venda adaptativa:l{,=0,07; p<0,05) transmitiram
parte do efeito da influéncia nas interacdes padlasempenho, suportanddiag e Hzg. Os
vendedores, ao possuir a capacidade de estabelewercomunicacdo positiva com o0s
clientes, influenciando a interacdo, terdo em traceomunicagdo reciproca dos clientes,
aumentando a percepcao dos vendedores sobre sacideal® de obter sucesso nas suas
tarefas, aumentando a autoeficacia e impulsionardssempenho (Maddux, 2005). Também,
a influéncia nas interacfes representa a capacitiadeoldar ou fornecer direcionamento a
interacéo, sendo um dos requisitos para a venqaadnia (Sujan et al., 1994).

Tabela 6 Efeitos indiretos do estudo 1
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Autoeficacia Venda Adaptativa
Variaveis Efeito indireto  Teste , ~ Efeitoindireto . .~ o
(efeito total) z (efeito total)
Construcédo do relacionamento 0,43*** (0,70***p,59 61% 0,06* (0,70***) 2,04 0,08%
Deteccao de sinais ndo verbais 0,28*** (0,43*9,27 65% 0,05* (0,43***) 1,88 11%
Construcédo de uma visdo panoramica 0,39*** (0,6p**5,44 60% 0,06* (0,65***) 1,95 0,09%
Influéncia nas interacdes 0,43*** (0,76***)5,60 56% 0,07* (0,76**) 1,94 0,09%

Fonte: Elaborada pela autora

Notas: N = 125; *p < .05; ** p < .01; *** p < .001; tp<0,10. Amostra de Bootstrap =1000; todas as trés
varidveis de controle foram inseridas nas anali%ésdo efeito principal que é mediado pela variavel
correspondente

4.1.3 CONSIDERACOES

Como o estudo da mediacéo foi paralelo, isto &uese a0 mesmo tempo a mediacéo
das variaveis de autoeficacia e venda adaptativee sw relacionamento entre mentalizacao
interpessoal e desempenho, pode-se afirmar quasjuessas variaveis sao responsaveis por
até 76% do efeito que a mentalizacdo interpessaeacno desempenho, sendo explicacdes
para esse relacionamento no contexto de vendafrean proposto. Isso quer dizer que as
dimensdes de mentalizacdo interpessoal causam eito efs variaveis de autoeficacia e
venda adaptativa que, por sua vez, causam um ekeittesempenho. Uma das razées mais
evidentes para se testar a mediacdo é encontoama pela qual um estimulo inicial leva a
uma resposta, fornecendo base para teorias psicasogMacKinnon, Fairchild, & Fritz,
2007). Aqui foi possivel perceber que a mentafivaipterpessoal interfere no desempenho
porque a autoeficacia e a venda adaptativa saemdladas por ela.

Esses resultados reforgcam o argumento baseadoonia B®cial Cognitiva de que as
habilidades de mentalizacédo interpessoal interferemdesempenho, em partes, porque
auxiliam no aumento da autoeficacia dos individiggan et al., 1994). Isto é, os individuos
que possuem habilidades de mentalizagdo interdes&oa por meio da experiéncia, da
aquisicao de informagdes, das respostas dos diemtelas diversas situagOes vividas,
aumentar cada vez mais a sua autoeficacia, imghrtam desempenho de vendas. Judge et
al. (2007) esclarecem que habilidades mentaisiaoxiha construcdo da autoeficacia, que por
sua vez, impactam no desempenho e destacam a gcapdeidade mediadora que a
autoeficacia possui entre habilidades individuailegempenho.

Ademais, esses resultados contribuem com os argamapresentados de que as

habilidades de mentalizacao interpessoal interfarerdesempenho porque, antes, interferem
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na venda adaptativa (Dietvorst et al., 2009). Etmaspalavras, os individuos que possuem a
mentalizagao interpessoal irdo construir um refemeento com os clientes e compreender e
processar informacdes para agir de forma adaptativeactando no seu desempenho de
vendas.

O Estudo 1 mostrou que a mentalizacao interpesseate efeitos diretos e indiretos
no desempenho. Os efeitos diretos puderam serhpdosetanto na andlise de regresséo
qguanto na analise de mediacdo. A hipotdggfoi suportada, as hipotesels, e Hic foram
parcialmente aceitas, enquanto e a hipokbgendo foi validada. Os efeitos indiretos, que
acontecem pelas competéncias autoeficacia e vedadptativa foram identificados pela
andlise de mediagdo. A hipoteses Hop Hoc Hog Hsa, Hap, Hac € Hag foram suportadas. De
modo geral, as evidéncias dessa amostra de casetier imOveis estdo de acordo com o

proposto no modelo tedrico e com a literatura aadA.

4.2 ESTUDO 2

4.2.1 AMOSTRA E PROCEDIMENTOS

Vendedores de automoéve®s dados do segundo estudo foram coletados com
vendedores de automoveis. O mercado automobilistfreu com a crise econémica no ano
de 2015, registrando a maior queda de vendas ean@9 (Rocha, 2015). Esse panorama
reflete no trabalho dos vendedores que, para abteueesso, devem buscar estabelecer lagos
de confiangca com os clientes e possuir capacidededaptacdo a diferentes situacoes.
Vendedores de concessionarias autorizadas e deden@as de carros de passeio novos e
usados foram considerados.

O papel dos vendedores é critico para bens de eoogmmparada, especialmente
automoveis (Kotler, 1988). Além disso, a venda deas € um tipo de servigco altamente
interativo e exige que os vendedores busquem aaterda situacdo de vendas, alinhando
conflitos entre os desejos dos clientes e da azge#io (Felcher, 1995). Assim, os vendedores
deverdo estabelecer uma relacdo de confianca coadlieodes e, mais que isso, criar um
ambiente de vendas positivo que lhes traga vantagemelacdo aos concorrentes.

Amostra. A técnica de amostragem escolhida € a ndo piddiada por julgamento
(Cooper & Schindler, 2003). Das possibilidades simola de vendedores, optou-se por um

conjunto especifico mais adequado ao perfil espenagla pesquisa, isto é, com as



48

competéncias aqui propostas. Optou-se por uma emqQee possuisse contato pessoal e
necessidade de estabelecimento de relacionameantosaclientes.

Coleta de dadosO segundo estudo foi realizado com vendedoresutmm@veis
novos e usados de concessionarias autorizadasrmdexloras da cidade de Maringa — Parana,
no més de junho de 2015. A coleta de dados fa feir meio do questionario elaborado,
conforme Apéndice A. Antes da coleta, os questioggpassaram por um pré-teste, com a
participacdo de trés gerentes da area, para analiaguagem e a coeréncia das questoes
com relacdo ao contexto estudado e para identificasiveis problemas que pudessem
prejudicar a validade e confiabilidade do estudmofier & Schindler, 2003). Os
guestionarios foram levadas loco, onde o pesquisador visitou as empresas selecisrad
cada empresa visitada, primeiramente 0 pesquisaersava com o gerente, explicando os
objetivos da pesquisa e solicitando a autorizacé@ @ realizacdo da mesma com 0s
vendedores. ApoOs a autorizagdo do gerente, osiguésbs eram deixados para que 0s
vendedores respondessem e buscados outrora. Ens @lgucos casos, quando o respondente
solicitava, o pesquisador acompanhou o preenchomelat questionario, solucionando
possiveis duvidas. Ao todo, 126 respostas foraetaés.

Mensuracdo dos ConstrutosA medicdo dos construtos seguiu 0 mesmo
procedimento do estudo Houveram algumas modificacdes do questionario aogiro para
0 segundo estudo nas questbes que estavam origimalnnvertidas, pois as mesmas
apresentaram problemas na validacdo da respecitadae Alterou-se também a forma de
medir idade, que no primeiro estudo foi feito derfa nominal, por meio de categorias e no
segundo estudo foi utilizada uma questdo abertar@gidtou em uma variavel quantitativa.
Além disso, no segundo estudo foi incluida uma t@§wesobre quantidade de automdveis
vendida, buscando analisar o desempenho objetivdavia essa variavel ndo pdde ser

utilizada pela baixa taxa de resposta da mesma.

4.2.2 RESULTADOS

4.2.2.1 Perfil da amostra

Na transcricdo dos 126 dados percebeu-se algwespsstas em branco. Ao finalizar
a transcricao, 28 valores ausentes foram computelasn total de 4.158 campos possiveis
de respostas para as escalas, representando O¢#G8tbores ausentes, ndo prejudicando a

andlise dos dados. Para solucionar os valores tegseas escalas, assim como no primeiro
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estudo, os mesmos foram substituidos pelas médsgeahs da respectiva escala da resposta
individual.

Apos isso, a analise de valores extrenmsgliers) de todas as variaveis foi feita por
meio dos graficos de Boxplot e Histograma (Field13®. Somente 1 caso foi excluido,
restando uma amostra final de 125. Para finalizareparacdo dos dados, os testes de
normalidade univariada analisando os valores damasta e curtose da distribuicdo da
variavel foram realizados (Field, 2013; Maréco, @01Assim como no estudo 1, as
estatisticas descritivas de frequéncia para aswasi ndo nominais foram calculadas. Os
resultados encontram-se no Apéndice G.

Com excecédo das variaveis MI3.1 e Autoeficacia /) que obtiveram valores de
assimetria (3,08 e 3,73, respectivamente) e cu(i@&&l e 19,31, respectivamente) acima do
esperado, todas as variaveis satisfizeram as d@mslesperadask< 3; ku < 10), permitindo
pressupor a normalidade das variaveis. Apés a meda dos dados, as medidas descritivas e
de frequéncia das variaveis sociodemograficas destmunario foram calculadas para

compreensao da amostra. Os resultados encontram¥sbela 7.

Tabela 7Descricao da amostra do estudo 2

Caracteristicas Valores
Sexo
Masculino 88%
Feminino 12%

Escolaridade

Ensino Fundamental Incompleto 4%
Ensino Fundamental Completo 18,4%
Ensino Médio Completo 38,4%
Técnico de Nivel Médio 4%
Graduacao 32%
Pos-graduacéo 3,2%

Idade (anos) 37,76 (10,63/32)*

Tempo de empresa (anos) 4,77 (5,09/1)

Experiéncia em vendas (anos) 12,77 (8,74/20)

Fonte: Elaborada pela autora
Nota: N=125; * Média (Desvio Padrdo/Moda)

Dos 125 vendedores, houve uma predominancia do sestulino (88 %) ainda
maior do que no primeiro estudo. Com relacédo alasdade, somente 35% dos vendedores

possuem pelo menos escolaridade a nivel de gramuagd contrapartida apenas 22,4%
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possuem até o Nivel Fundamental Completo. A madnfarespondentes tem até nivel médio
completo 64,8%. A idade média foi de 37,76 anos runimo de 16 e maximo de 68 anos. O
tempo médio de trabalho na empresa foi de 4,77, @ons minimo de menos de um ano e
maximo de 27 anos, e o tempo médio de experiéncigemdas de 12,77 anos, com minimo
de menos de um ano e maximo de 40 anos. Com retagiperiéncia, as duas amostras
tiveram resultados bem parecidos. Os desvios paddicam grande variagdo em torno da
meédia. Além disso, ao todo 37 empresas participag@amamostra com minimo de 1
participante e maximo de 18 participantes por esgrAdemais, 90,4% dos respondentes da

amostra trabalham com a busca de metas impostagsmperesa.
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4.2.2.2 Mensuragéo

Todos os procedimentos foram iguais ao estudo te€ddtados da AFE encontram-se
no Apéndice D. Ao final dos ajustes, todas as asagbresentaram medidas de adequacao da
amostra, teste de esfericidade de Bartlett e vddadxplicada aceitaveis (Field, 2013; Hetir
al., 2005) e nao apresentaram problemas de mutiszsldade.

A escala de deteccao de sinais ndo verbais qua apsesentado problema na variavel
MI2.1 pelo fato da questéo ser originalmente indarapresentou melhoras tanto nos valores
de adequacdo da amostra (de KMO=0,50 para KMO=0gynto em valores de
confiabilidade (dex=0,62 paran=0,84) do primeiro para o segundo estudo. Issotacen,
pois, a questao foi colocada em formato afirmativeto, como todas as outras.

Em geral, as escalas de autoeficacia e venda #&dappaecisaram de ajustes. A
variavel Autoef2 da escala de autoeficacia precssvuetirada por apresentar trés correlagdes
muito baixas com as outras varidveis. Na escalaedda adaptativa, com a mudanca das
guestbes invertidas, somente uma de suas var@egisou ser retirada. 1sso aconteceu, pois,
a variavel Adapt7 apresentou baixa carga fatoridbaexas correlacbes com as outras
variaveis. Os valores de adequacdo da amostra,§8ep@ra 0,76) e confiabilidade (de 0,75
para 0,88) também melhoraram significativamentesanesscala em relacdo ao primeiro
estudo.

Apoés a AFE, foi realizada a AFC para validacao desiltados encontrados e para
testar a confiabilidade e validade das escalas oomso da modelagem de equacbes
estruturais. No primeiro modelo criado foram indhsd todos os itens das escalas, mesmo ja
sabendo que alguns apresentariam problemas idadti na AFE. O primeiro modelo
encontra-se no Apéndice HEsse modelo nao foi aprovado pois apresentou diee
qualidade de ajustamento ndo aceitaveis como,¥gngo, X/df>2 (Mardco, 2010). Além
disso, a variavel Autoef2 da escala de autoeficAcavariavel Adapt7 da escala de venda
adaptativa apresentaram cargas fatoriais abaixesgerado (0,42 e 0,44, respectivamente).
As variaveis que apresentaram problemas sdo asamagme foram identificadas no estudo
exploratdrio, portanto foram excluidas.

Dessa forma, testou-se um novo modelo excluindasedsas variaveis. O modelo
ainda ndo podde ser validado, apresentando inditerertes do esperado. Assim, como as
cargas fatoriais ja estavam satisfatorias, o proxpasso foi a realizacdo de ajustes no modelo

para sua adequacao.
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Os ajustes foram feitos por meio dos indices deifinagdo. Para a aprovacao parcial
do modelo precisaram ser feitas algumas modificag@@nforme Apéndice I. Num primeiro
momento, sem modificacdes, 0 modelo apresentavanalg medidas de ajustamento dentro
do esperado. Todavia, com a insercdo de modificagbequalidade das medidas de
ajustamento melhorou significativamente, justifda®ssa insercao.

Para modificacOes, diversas correlagbes entres etemtro de cada escala foram
inseridas, o que pode ser justificado teoricamegydes os indicadores apresentam um
compartilhamento da informacéo (Maréco, 2010). Bdesma, o modelo foi aceito, mesmo
apresentando alguns poucos valores diferentes mhyag®, conforme segue; 2/df (1,67);
RMSEA (0,76), PGFI=0,61, GFI (0,77), CFI (0,88) e 10,86) (Mar6co, 2010).

Por fim, a confiabilidade composta, a varianciaragt média e as correlacdes

quadraticas entre os construtos foram verificacasforme Tabela 8.

Tabela 8Confiabilidade composta, variancia extraida média guadrado das correlacfes

das variaveis latentes do estudo 2

Variaveis CR AVE 1 2 3 4 5 6 7
1 Construcao do relacionamento 0,87 0,70 1

2 Deteccao de sinais ndo verbais 0,90 0,76 0,40 1

3 Construgéo de uma visdo panoramica 0,84 0,548 00,58 1

4 Influéncia nas interacdes 0,82 0,62 0,52 04760, 1

5 Autoeficacia 09 062 037 045 0,56 0,52 1

6 Venda adaptativa 0,92 0,67 0,15 0,29 0,27 02230, 1

7 Desempenho 0,88 0,60 0,22 0,16 0,26 0,44 0,248 0,11

Fonte: Elaborada pela autora

A confiabilidade composta e a validade convergedtds fatores aconteceram
conforme o esperado (CR>0,70). Para a obtencéoalidagte discriminante, o primeiro
critério proposto por Mardco (2010) nao foi saiisfpara as relacdes deteccdo de sinais nao
verbais-construcdo de uma visdo panoramica e cogasirde uma Vvisdo panoramica-
influéncia nas interacées. Assim, prosseguiu-se amproximo critério, onde a relagcéo
deteccdo de sinais ndo verbais-construcdo de usda ypanoramica foi validada com 95%
(0<0,05). A relacao construgéo de uma visdo panogmftuéncia nas interagbes, mais uma
vez apresentou problema de validade discriminangeie pode ser interpretado porque fazem

parte de um mesmo construto de segunda ordem. Aslenestaca-se que a relacdo de
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influéncia nas interagcbes com autoeficacia, queesgmtou problemas de validade
discriminante no estudo 1, foi validada no estudo 2

Por fim, para a realizacdo das analises dos d&mlas) feitas as médias das respostas
das escalas por respondente (Hair et al.,, 2005hstei@éado do relacionamento com 3
indicadores, deteccdo de sinais nao verbais comdi8aidores, construcdo de uma visédo
panoramica com 4 indicadores, influéncia nas igtes com 3 indicadores, autoeficacia com
6 indicadores, venda adaptativa com 6 indicadodEsempenho com 5 indicadores foram os

fatores que resultaram das analises.

4.2.2.3 Teste das hipoteses

Para iniciar as analises das hipoteses foram dm&svas medidas descritivas das

variaveis latentes calculadas, conforme Tabela 9.

Tabela 9Estatisticas descritivas das variaveis latentes dstudo 2

Desvio
Variaveis Média Mediana Padrdo Assimetria Curtose
Construcdo do relacionamento 8,96 9,00 1,03 -1,54 3,26
Deteccao de sinais ndo verbais 7,78 8,33 1,75 -1,13 1,41
Construcdo de uma visdo panoramica 8,61 8,75 1,20 -1,00 0,79
Influéncia nas interacdes 8,73 8,66 0,93 -0,87 1,68
Autoeficacia 8,56 8,71 1,02 -1,35 3,25
Venda Adaptativa 7,84 8,14 1,66 -1,06 1,21
Desempenho 7,85 8,00 1,37 -0,73 0,13

Fonte: Elaborada pela autora
Nota: N=125

Todas as variaveis apresentaram médias acima dentite proximas de 8, numa
escala de 0 a 10, o que corrobora com o estuddanfeentre as variaveis de mentalizacao
interpessoal, a que apresentou maior média foinasteado do relacionament£8,97).
Mais uma vez, o relacionamento com os clientesasranuma das habilidades mais fortes e
presentes nos vendedores. Em contrapartida, a séoetdeteccdo de sinais n&do verbais
também apresentou a média mais baixa dentre agsoqdahensées de mentalizacao
interpessoalNI=7,78). Apesar dessa diferenca parecer pequenggsient de comparacao de

médias foi gerado para analisar se a diferenca estmédias é significativa. De fato, parece
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que a detecc¢do de sinais ndo verbais € uma halgligize os vendedores apresentam menos
facilidade em obtert£12,78;sig<0,0001). Todavia, de maneira geral, as quatredsdes de
mentalizacdo interpessoal apresentam meédias atasdesvios padrdo baixos, o que pode
indicar a presenca de mentalizacdo interpessoamustra de vendedores de automoveis.
Com relacdo as medidas de assimetria e curtosmlEese que todas as variaveis atendem ao
pressuposto de normalidade adotado nesse tratsidkiB(ku < 10) (Mardco, 2010).

Os resultados do teste de correlacdo estdo apadssnha Tabela 10. Analisando a
relacdo entre as dimensdes de mentalizacdo inseigdes desempenho destaca-se uma
relacédo positiva bivariada entre construcao dcci@@amento r=0,45; p<0,01), deteccao de
sinais ndo verbaig%£0,42;p<0,01), constru¢cdo de uma visado panoranmef,{5;p<0,01) e
influéncia nas interacbes=0,54; p<0,01) com o desempenho. Esses resultados sdao muito
semelhantes ao estudo 1. Nota-se que as dimenseawedtalizacdo interpessoal se
relacionam de forma positiva com autoeficacia e dweeradaptativa. Por outro lado,
autoeficacian=0,49;p<0,01) e venda adaptativie=(Q,54;p<0,01) relacionam-se também com

o desempenho.

Tabela 10Correlacdes do estudo 2

Variaveis 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 Idade 1

2 Experiéncia 068 1

3 Construcéo do relacionamento 0,19 0,15 1

4 Deteccdo de sinais ndo verbais 0,10 0,12 058 1

5 Construcdo de uma visédo " o
0,09 0,11 0,58 0,58 1

Panoramica

6 Influéncia nas interacdes 0,19 0,20 060 0,49 0,68 1

7 Autoeficacia 0,05 0,08 047 051 059 068 1

8 V. Adaptativa 0,16 0,09 0,45 056 048 045 048 1

9 Desempenho 0,10 0,17 0,45 042" 045 054 049 054 1

Fonte: Elaborada pela autora
Notas: N = 125; p < 0,05; *p < 0,01; ** p< 0,001

A Tabela 11 apresenta os resultados das analisesgdessdo. O efeito negativo
encontrado entre idade e desempenho no estudafirnoou-se no modelo 3. Todavia, como
ela ndo havia produzido efeitos nos modelos amésiméo se pode afirmar que essa relagéo
sempre acontece. Nesse estudo, a experiéncia tegfettmpositivo no desempenho somente
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no primeiro modelo/=0,18; p<0,10), o que indica que esse efeito ndo é tde fpuando

adicionados outros fatores que impactam no desdmpen

Tabela 11Modelos de regresséo linear do estudo 2

Venda

Desempenho Autoeficacia .
adaptativa

Variaveis dependents

Modelo 1 Modelo 2Modelo 3  Modelo 4 Modelo 5

Intercepto 8,44 1,48 1,21 2,06 -0,15
Variaveis de controle

Idade -0,04 -0,11 -0,16t -0,06 0,15

Sexo -0,16T -0,25*** -Q,26*** 0,03 0,02

Experiéncia 0,18t 0,09 0,13 -0,01 -0,10
Dimensdes de Mentalizacéo

Construcdo do relacionamento 0,17t 0,15t -0,03 06 0,

Deteccao de sinais ndo verbais 0,16t -0,00 0,19* 0,39***

Construcdo de uma visdo panoramica 0,06 0,00 10,15 0,12

Influéncia nas interacdes 0,34**  0,22* 0,51*** 19,

Competéncias

Autoeficacia 0,12
Venda Adaptativa 0,36***
R? ajustado 0,03 0,37 0,46 0,49 0,34
VIF (Multicolinearidade) 1,60 1,74 1,99
Dif. F (modelo) 2,44*  17,23**11,00%**

Fonte: Elaborada pela autora
Notas: N = 125; p < 0,05; *p < 0,01; *** p < 0,001; fp< 0,10.

No modelo 2, quando séo inseridas as dimensbtesd&almacéo interpessoal, pode-
se observar uma grande melhoria rfo(ée 0,03 para 0,37). Além disso, essa diferenca fo
significativa, o que indica que as variaveis de taleacao interpessoal explicam 34% da
variabilidade de desempenho.

A dimensao influéncia nas interacbes apresentoumacto positivo e significativo
sobre o desempenhg=0,34; p<0,01), suportando Bl14. Assim como no primeiro estudo
essa dimenséao apresentou um efeito alto e muidisagivo no desempenho. Essa evidéncia
confirma a hipotese de que com a influéncia nasragbes por parte dos vendedores, 0s
clientes se sentirdo mais confortaveis e sua aogdiaos vendedores aumentara, fazendo com
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gue eles concretizem a compra e, consequentemamiente o desempenho dos vendedores
(Chakrabarty et al., 2014).

As dimensbes construcdo do relacionamento com iestes (=0,17; p<0,10),
deteccdo de sinais ndo verbajs=Q,16; p<0,10) apresentaram relacionamentos diretos
positivos, mas com uma significancia a nivel de 1f86erro. Embora isso indique uma
associagao entre as variaveis, ndo é possivelaafigome essa associacdo acontece devido ao
erro. A dimensao construcdo de uma visdo panoranécaobteve efeito no desempenho
(6=0,06;p<0,57). Esses resultados rejeitam as hipotdsgs$ii, e Hic. Dietvorst et al. (2009)
nao analisaram o relacionamento direto das dimendéedeteccdo de sinais ndo verbais,
construcdo de uma visao panoramica e influénciant@sagdes no desempenho. Analisaram
0 impacto da dimensdo de construcédo do relacionanmendesempenho e ndo encontraram
significancia estatistica. Chakrabarty et al (20dd¢ontraram efeitos diretos das dimensdes
de mentalizacdo interpessoal no desempenho ensségejunto com outros construtos.

O modelo 3 apresenta a inser¢éo das varidveistdefaacia e venda adaptativa. Isso
fez com que o Raumentasse para 0,46, representando o melhor ondelelxplicacéo para o
desempenho. O impacto da venda adaptatf=0,86; p<0,001) no desempenho foi
significativo e positivo. Esse resultado esta derde com as analises tedricas de Borg e
Johnston (2013), que acreditam que habilidadespedeoais interferem no desempenho e
que a venda adaptativa é um dos caminhos paraedasdo. Diferentemente do estudo 1, a
variavel de autoeficacia néo interferiu no deserhpen

Em complemento a essa analise, pode-se observanoaelos 4 e 5 que as variaveis
deteccao de sinais ndo verbds@,19;p<0,05) e influéncia nas interacogs0,51;p<0,001)
apresentam efeitos significativos e positivos s@beaitoeficacia, contribuindo com a Teoria
Social Cognitiva. A dimensédo de construcdo do rmet@mmento que havia influenciado a
autoeficacia de forma direta no primeiro estudoag@esentou resultado significativo.

Com relacdo a venda adaptativa, somente a detdecSimais ndo verbais apresentou
efeito positivo e significativopE0,39; p<0,001). Essa dimensdo manteve o relacionamento
encontrado no primeiro estudo, reforcando as teajiee argumentam que a capacidade de
conseguir informacfes dos clientes € uma caraterismportante para os vendedores
conseguirem a adaptacdo, especialmente por meioinftasnacbes implicitas que eles
conseguem obter e no uso que irdo fazer delas{\&dtl., 1986). A dimensao influéncia nas
interacbes que havia apresentado um impacto naavadaptativa no primeiro estudo nao

apresentou efeito significativo. Essa diferencaepedr explicada pela variavel de venda
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adaptativa ter sido modificada no primeiro estuglaluindo-se 4 das suas questdes, 0 que
pode ter gerado uma diferenca entre as escalas.

Os resultados para o teste de mediacdo encontrawd-Sabela 12 e no Apéndice K.
Analisando os impactos diretos da andlise de médialas dimensdes de mentalizacao
interpessoal no desempenho, a dimensao constrecégationamento teve um efeito direto
positivo e significativo no desempenho'50,29; p<0,01), suportando &1, Assim, 0s
vendedores que tém habilidades para construiragioglamento com os clientes irdo auxilia-
los a encontrar a melhor solucdo para satisfazey secessidades sem realizar muita presséo,
levando a concretizacdo da venda (Jaramillo et28lQ7). A dimensé&o influéncia nas
interacbes novamente apresentou um impacto posaivsignificativo no desempenho
(c'=0,43;p<0,01), confirmando mais uma vez as teorias deagun#uéncia nas interacdes por
parte dos vendedores € uma habilidade que ausl@tencdo do desempenho, suportando a
Hiq. A dimensédo de construcdo de uma visdo panoranucaotitexto da venda néo
apresentou efeito significative’€0,17;p<0,10), embora a relagdo aconteceu a nivel de 10%
de erro, rejeitando H;.. Por fim, a dimensdo deteccdo de sinais ndo \&er#o apresentou
relacéo significativaq=0,07;p<0,31), invalidando &l 1p.

Com base nos resultados dos efeitos diretos, asoed entre detecgédo de sinais nao
verbais e constru¢cdo de uma visao panoramica cdes@mpenho nao foram suportadas na
regressao inicial nem na regressdo da mediacaddoi@mn mencionado anteriormente, a
negacéao da hipotese de relacionamento direto antilanensdes de mentalizacéo interpessoal

e desempenho ndo anula a possibilidade de analiseediacao.

Tabela 12Efeitos indiretos do estudo 2

Autoeficacia Venda Adaptativa
Variaveis Efeito indireto  Teste , ~ Efeitoindireto Teste
(efeito total) z (efeito total) z
Construgéo do relacionamento 0,14**(0,65***P 50 22% 0,21***(0,65***) 3,41  32%
Deteccao de sinais ndo verbais 0,11*%(0,35***2,91 31% 0,17**(0,35***) 3,82 48%
Construcdo de uma viséo panoramica 0,15**(0,53**9,47 28% 0,20***(0,53***) 3,67 37%
Influéncia nas interacdes 0,12(0,81***)  1,29- 0,25**%0,81**) 3,60 31%

Fonte: Elaborada pela autora

Notas: N = 125; *p < .05; ** p < .01; *** p < .001; tp<0,10. Amostra de Bootstrap =1000; todas as trés
varidveis de controle foram inseridas nas anali%ésdo efeito principal que é mediado pela variavel
correspondente.
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As mediacOes de autoeficacia e venda adaptativee smlyelacionamento entre as
quatro dimensdes de mentalizacdo interpessoal eangesmiho foram observadas conforme
proposto, exceto pela mediacdo da autoeficacia etcionamento entre influéncia nas
interacbes e desempenho, que apresentou um ef@iosignificativo £=0,12; z=1,29;
p<0,19; Cl 95% [-0,04; 0,36]).

O efeito total da construcdo do relacionamento Bgechpenho foi positivo e
significativo €=0,65; p<0,001). A autoeficaciaa({b,=0,14; p<0,01) e a venda adaptativa
(a2h2=0,21; p<0,001) transmitiram parte do efeito da construgcdaedacionamento para o
desempenho, suportandéia, e Hs, 1SS0 confirma os argumentos da Teoria Social Giegn
de que com a experiéncia de comunicacdo e a r@sole conflitos com outras pessoas 0s
vendedores tém sua autoeficacia aumentada, implactemseu desempenho (Bandura, 1977,
1982; Maddux, 2005). Da mesma forma, a aquisicdafdanacdes e a experiéncia adquirida
com o relacionamento facilitam a pratica da veralgptativa impulsionando o desempenho
dos vendedores (Franke & Park, 2006; Spiro & Wéi880).

A habilidade de deteccéo de sinais nao verbais,ngoeapresentou efeito direto no
desempenho, apresentou um efeito total positivageifisativo (c=0,35; p<0,001). Essa
variavel apresentou o maior impacto indireto poriomgas duas mediadoras. Desse, a
autoeficacia foi responsavel por 31%;h=0,11; p<0,01) e a venda adaptativa foi
responsavel por 48%4,=0,17;p<0,001), suportando ld,, e Hsp. ISSo confirma a teoria de
que a habilidade de deteccao de sinais ndo vadlagona-se com o0 pensamento simbalico,
ao passo que o pensamento simbdlico aumenta dieaitte dos vendedores, impulsionando
seu desempenho (Dietvorst et al., 2009; Frith &Fd999; Maddux, 2005).

Com relagéo a venda adaptativa, os resultadosrowanfi que quando os vendedores
possuem uma capacidade de perceber as informagbestas fornecidas pelos clientes, eles
irdo utiliza-las para incrementar seu conjuntordermacoes e encontrar a melhor forma de
lidar com essas informacdes, aumentando sua velaj#aéiva e, consequentemente o seu
desempenho (Roman & lacobucci, 2010; Weitz efl&Bg).

A habilidade de construcdo de uma visdo panorartee@ um impacto total
significativo no desempenha=0,53; p<0,001). Esse efeito foi mediado pela autoeficacia
(a1b;=0,15; p<0,01) e pela venda adaptatie,=0,20; p<0,001), suportando H,. € Hsc.
Esses resultados confirmam o argumento da Teod@mlSdognitiva de que os vendedores ao
buscar compreender o contexto em que atuam térawaaficacia aumentada por acreditar
que pode oferecer solugcdes melhores para os djentgulsionando seu desempenho

(Bandura, 1977). Quanto a venda adaptativa, osedemds que possuem a capacidade de



59

construcdo de uma visdo panoramica irdo perceberoguclientes diferem em termos de
necessidades e compreender a necessidade de juftamacbes para auxiliar no
relacionamento com os clientes, aumentando sudag@ape o seu desempenho (Dietvorst et
al., 2009; Spiro & Weitz, 1990).

Por fim, a dimenséo influéncia nas interacdes,apresentou o maior efeito direto no
desempenho, teve um efeito total significativo esesnpenhocE0,81;p<0,001). Somente a
venda adaptativa mediou essa relacao, transmi8b&odo efeito da influéncia nas interacdes
para o desempenhay,=0,25;p<0,001), suportando ld34. Ao realizar praticas particulares
para criar um ambiente positivo de vendas, inflism@n o comportamento dos clientes os
vendedores moldam ou d&o direcionamento a interalgicacordo com o que acham
necessario, pratica que esta associada a vendatidaprefletindo no desempenho por meio
dela (Sujan, 1999; Sujan et al., 1994).

4.2.3 CONSIDERACOES

Como o estudo da mediacéo foi paralelo, isto &uese a0 mesmo tempo a mediacéo
das varidveis de autoeficicia e venda adaptativee so relacionamento entre mentalizacéo
interpessoal e desempenho, pode-se afirmar quasjuessas variaveis sao responsaveis por
até 79% do efeito que a mentalizagdo interpessmaacno desempenho, sendo grandes
explicacbes para esse relacionamento. Isso quer dize as dimensbes de mentalizacao
interpessoal causam um efeito nas variaveis deeficdoia e venda adaptativa que, por sua
vez, causam um efeito no desempenho.

Esses resultados mais uma vez reforcam o argundentque as habilidades de
mentalizacao interpessoal interferem no desempeamh@artes, porque auxiliam no aumento
da autoeficacia dos individuos (Dietvorst et 2002 Sujan et al., 1994). Isto €, os individuos
que possuem habilidades de mentalizagdo interdesg&oa por meio da experiéncia, da
aquisicao de informagdes, das respostas dos diemtelas diversas situagbes vividas,
aumentar cada vez mais a sua autoeficacia, imphrtamdesempenho de vendas.

Ademais, esses resultados contribuem com os argamapresentados de que as
habilidades de mentalizacao interpessoal interfarerdesempenho porque, antes, interferem
na venda adaptativa. Sujan (1999) esclarece qaeagarde forma adaptativa, os vendedores
necessitam de uma preparacdo mental e argument@ampeessario medir as habilidades dos
vendedores de ler a mente dos clientes pois essdglades incorporam a identificacao de

necessidades e desejos mais profundos dos cliemigsctando no desempenho. Ou seja, 0s
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individuos que possuem a mentalizacdo interpegsmatonstruir um relacionamento com os
clientes e compreender e processar informacOesagarde forma adaptativa, impactando no
seu desempenho de vendas.

O Estudo 2 mais uma vez apresentou efeitos dieetiosliretos das dimensdes de
mentalizacao interpessoal no desempenho. Os etbigies puderam ser percebidos tanto na
andlise de regressdo quanto na analise de mediadépoteseH 4 foi suportada, a hipotese
H14 foi parcialmente validada, enquanto e as hipotesgse Hic ndo foram aceitas. Como
explicado, a negacdo de efeitos diretos ndo impadandlise dos efeitos indiretos, que
puderam ser observados nos resultados. As hipdtegdd,,, Hoc referentes a mediacdo da
autoeficacia foram corroboradas, enquanto a hipdiggnao foi suportada. As hipéteses de
mediacdo da venda adaptatia, Hsp Hsce Hzgq foram aceitas. De modo geral, as evidéncias
dessa amostra de vendedores estdo de acordo coapasio no modelo tedrico e com a

literatura analisada.
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5 MODELO ADICIONAL

A Figura 3 apresenta um modelo adicional proponde gada dimensdo da
mentalizacdo interpessoal possui um relacionamargitivo direto com desempenho e que a
autoeficacia e a venda adaptativa sdo mediadorassénig desses relacionamentos,
transferindo parte do efeito das dimensdes da eEagao interpessoal para o desempenho.

Os argumentos que sustentam o modelo propostpséseatados, conforme segue.

Mentalizac&o
Interpessoal

Construcéo do
relacionament

Deteccéao de sinais Venda

5 i Autoeficacia > } » Desempenho
nao verbai adaptativa p

y

Construgéo de uma
Visdo panoramic

Influéncia nas
interacoe

Covariaveis:
Experiéncia
Idade
Sexo

Figura 3. Modelo conceitual adicional dos efeitos indiradlasnentalizac&o interpessoal no

desempenho de vendas
Fonte: Elaborada pela autora

A mentalizacdo interpessoak uma habilidade interpessoal cognitiva assocsaxa
desempenho dos vendedores (Chakrabarty et al.; Bod#orst et al., 2009). Os vendedores
que possuem habilidades de mentalizagdo interdesgoa por meio da experiéncia, da
facilidade de resolugéo de conflitos, do pensamsimdolico, da aquisicdo de informacoes,
das respostas dos clientes e das diversas situsigdess, acreditar cada vez mais no seu
potencial para atingir seus objetivos, aumentandsua autoeficacia (Bandura, 1997;
Dietvorst et al.,, 2009; Maddux, 2005) e impactamop desempenho de forma indireta
(Stajkovic & Luthans, 1998). Os resultados encalasanos estudos 1 e 2 corroboram com

® Mediacdo multipla em série significa que existasis ®u mais mediadores em um modelo muiltiplo
que se correlacionam, mesmo quando ajustados pekvel independente. Isso sugere que eles
compartilham uma causacao adicional além da caysddaariavel independente (Hayes, 2013).
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esses argumentos. Os achados mostram que todasmass@es dementalizacao
interpessoalimpactam nautoeficacia melhorando o desempenho dos vendedores.

A Teoria Social Cognitiva, que tem autoeficacia como uma de suas habilidades
mais estudadas, fornece evidéncias de que os diidiwiconstantemente sdo moldados pelas
situacdes vividas (Bandura, 1986, 1997; Maddux5200ma das premissas dessa teoria €
gue os individuos respondem cognitivamente, efet@rde e pelo comportamento aos
eventos que acontecem no ambiente (Maddux, 2005persepcdo deutoeficacia de
“acreditar na capacidade de produzir os efeitogjddss em suas acbes” € um dos mais
importantes determinantes de comportamentos (Bandi@®7, p.7).

Em paralelo, o comportamento dos vendedores padeasacterizado pelo nivel em
que eles sadaptam as interacdes com os clientes, podendo direciareara efetividade a
medida em que diferentes clientes e diferenteagds o levem a comportar-se de forma
diferente (Weitz, 1981). Assim, percepcoes altasuteeficaciageralmente produzem uma
capacidade maior dadaptacdo (Maddux, 2005). Diante do exposto, sugere-se @ue
autoeficacia dos vendedores pode impulsionar o desenvolvimdatesua capacidade de
venda adaptativa isto €, quanto mais os vendedores acreditam gnseguem atingir 0s
seus objetivos, mais eles irdo usar as ferrameni@sém disponiveis para adequar-se a cada
situacao encontrada.

Por sua vez, a capacidade de venda adaptativaindstésecamente relacionada a
qualquer comportamento que os vendedores possanuéetraga efetividade a interacéo
(Weitz et al., 1986). Vendedores com a capacidage adaptacdo “alteram seus
comportamentos de vendas durante uma interacamsartientes baseados nas informacgdes
percebidas sobre a natureza da situacdo de velideitz(et al., 1986, p. 175). A venda
adaptativa permitird que os vendedores consiganuad® seu comportamento a cada tipo de
cliente impulsionando o seu desempenho (Booror, et98; Spiro & Weitz, 1990; Weitz et
al.,, 1986). Esses argumentos esclarecem queenala adaptativa pode influenciar o
desempenho de vendas, transmitindo por meio da cognicdo a@stosf indiretos das

dimensdes de mentalizacao interpessoal. Desse modo:

Pi: A autoeficacia e a venda adaptativa realizam omdiacdo multipla em série
sobre o relacionamento entre as dimensdes de mzeqéd interpessoal e desempenho.

Da mesma forma que proposto anteriormente, ososfeidiretos das dimensdes de

mentalizacao interpessoal no desempenho acontememeio das variaveis de autoeficacia e
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venda adaptativa. A diferenca do modelo anterioa pamodelo adicional é que o segundo
propde uma relagdo causal entre as varidveis nwdmdautoeficacia e venda adaptativa,
criando uma mediacdo em série. O teste desse moéelmvalida o modelo anterior, pois

dentro da analise de mediacdo em série sdo comdafertambém, os efeitos indiretos
paralelos, conforme mostrado adiante. O que ddeaensercdo de uma nova forma de efeito
indireto passando pelas duas variaveis mediadorasamo tempo.

Para testar esse modelo de mediacdo em série gggsanas 3 regressdes por variavel
independente, isto €, 3 regressdes para cada dimelas mentalizacdo interpessoal. Uma
regressao tem desempenho como variavel dependenéetem autoeficacia como variavel
dependente e uma tem venda adaptativa como vadépehdente, conforme Figura 4. Para a
realizacdo dessas analises foi utilizado o mé®alotstrapde Preacher e Hayes (2004) no
PROCESS (modelo 6).

dy,

a, a, b

b,

X > Y

Figura 4. Modelo de mediacdo multipla em série

Na figura 4, X é a variavel independente; &ML= sdo as variaveis mediadoras e Y é a variavelrdigpee. €=
a,*b, +a,*b, + a;*dL*b, . '), ondec é o efeito total de X em Y@ é o efeito direto de X em ¥g;b; € a,h, séo
os efeitos indiretos que passam pelas mediadoyasMj, respectivamente, &d,;b, € o efeito indireto em série
que passa pelas duas mediadoras para chegar énzelVaependente.

Fonte: Adaptado de Hayes, A. F. (2018)roduction to mediation, moderation, and condaiib process
analysis: A regression-based approach. Guilford<®re

Os resultados dos testes de mediacdo em série awestudos encontram-se na
Tabela 13, os resultados ampliados estdo no Ap€ndi©s resultados apresentam o efeito
indireto que passa pela autoeficacia e venda adaptan série, os efeitos indiretos totais e
os efeitos totais. Apesar de ndo apresentadosidodimente, sdo considerados dentro dos
efeitos indiretos totais os efeitos indiretos peEle de autoeficacia e venda adaptativa
estudados no modelo tedrico inicial. E importantéan que os efeitos totais e os efeitos

indiretos paralelos sdo 0os mesmos apresentadosestoslos anteriores. Os resultados
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confirmam o modelo adicional proposto, apresentagi@itos indiretos significativos que
saem das dimensdes de mentalizacdo interpessaeahmpapela autoeficacia e depois pela

venda adaptativa para impactar no desempenho.

Tabela 13Efeitos de mediacdo em série

Variaveis Efeito indireto em sérigfeito indireto total (efeito total) %

Estudol

Construgao do relacionamento 0,06* 0,49%(0,70***) 70%

Deteccéo de sinais ndo verbais 0,03* 0,34*(0,43***) 79%

Construgdo de uma visdo panoramica 0,05* 0,46*(®'p5 71%

Influéncia nas interacdes 0,05* 0,50%(0,76***) 66%
Estudo 2

Construgéo do relacionamento 0,08* 0,35%(0,65***) 4%

Deteccao de sinais ndo verbais 0,04* 0,28%(0,35***) 80%

Construcdo de uma visdo panoramica 0,08* 0,36*(®53 68%

Influéncia nas interacdes 0,13* 0,38*(0,81***) 47%

Fonte: Elaborada pela autora

Notas: N = 125; *Intervalo de confianga=95% naateado 0; ***p < .001; Amostra de Bootstrap =1000;
todas as trés variaveis de controle foram insemdasanalises; % do efeito total que é mediadspelaaveis
mediadoras, autoeficacia e venda adaptativa, juntas

A dimensédo construcdo do relacionamento apresamiolefeito indireto em série
significativo para os corretores de imoéveia;d¢:0,=0,06; 1C=[0,02;0,15]) e para os
vendedores de automoévesmdy1b,=0,08;1C=[0,03;0,17]). Somando os efeitos indiretos que
passam pela autoeficacia e pela venda adaptatifarde paralela ao efeito indireto em série,
as mediadoras sdo responsaveis por 70% e 54% eltssafa construcédo do relacionamento
no desempenho, respectivamente no primeiro e segestddos. Entdo, com a capacidade de
construcdo do relacionamento com os clientes, ndedores possuem facilidade de lidar com
conflitos e adquirem experiéncia em comunicacdmeatando a sua autoeficacia (Bandura,
1977, 1982; Dietvorst et al., 2009; Maddux, 2008pr conseguinte, a autoeficacia tém
influéncia no comportamento de venda adaptativa \asledores, que ao perceber que
consegue atingir os resultados desejados utilizamfarmacdes adquiridas dos clientes para
agir de forma adaptativa, influenciando o desempgWeitz et al., 1986).

A deteccdo de sinais ndo verbais foi mediada paleeficacia e venda adaptativa
sequencialmente tanto para amostra de corretores@eis @:d»10,=0,03;1C=[0,00;0,08]),
quanto para a amostra de vendedores de automdueisb{=0,04; 1C=[0,01;0,08]). A
autoeficacia e a venda adaptativa transmitiram @80% dos efeitos da deteccdo de sinais
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nao verbais no desempenho nos estudos 1 e 2, tigapente. Esses foram o0s maiores
percentuais de mediagdo e permaneceram consistergedois estudos. Dessa forma, esses
resultados confirmam os argumentos de que o pemsarsanbolico que € permitido pela
habilidade de deteccdo de sinais ndo verbais aanaesiitoeficacia que, por sua vez, impacta
no comportamento adaptativo dos vendedores, auntnteu desempenho (Dietvorst et al.,
2009; Maddux, 2005; Weitz et al., 1986).

A habilidade de construcédo de uma visao panoraagpoasentou um efeito indireto no
desempenho mediado pela autoeficacia e venda #idaptaspectivamente para os corretores
de imoveis &:d,10,=0,05;1C=[0,00;0,12]) e para os vendedores de automdugils;0,=0,08;
IC=[0,03;0,18]). Juntas, as competéncias autoeficAcianda adaptativa realizaram 71% e
68% de mediacdo no relacionamento entre construigiouma visdo panoramica e
desempenho nos estudos 1 e 2, respectivamente.césgmma que os vendedores que
conseguem compreender os contextos de vendas éielugs e estabelecer uma conexéo
entre eles tém sua autoeficacia aumentada (Band@i&,; Maddux, 2005). Também, a
autoeficacia auxilia na venda adaptativa por transmonfianca de que os vendedores
conseguirdo atingir seus obijetivos, influenciand@adazer o necessario para a efetivacdo da
venda. Dessa forma, seu desempenho é aumentaddyik&D05).

Por fim, a dimensao de influéncia nas interacdoakza um impacto no desempenho
por meio da autoeficacia e da venda adaptativaesetpimente para a mostra de corretores
de iméveis §d,1b,=0,05; 1C=[0,00;0,13]) e para a amostra de vendedores demaweis
(a10210,=0,13;1C=[0,04;0,26]). As duas competéncias realizaram omadiacao total de 66%

e 47% no relacionamento entre influéncia nas igfEs e desempenho nos estudos 1 e 2,
respectivamente. Destaca-se que, embora o efeii@tiom paralelo por meio da autoeficacia
no estudo 2 ndo tenha sido significativo, os efeitiiais, isto €, a soma de todos os efeitos
indiretos, foram significativos. Esses achados rdmmtm com os argumentos de que a
capacidade dos vendedores de influenciar interde@esom que a sua autoeficacia aumente,
pelo retorno positivo que ele obtém dos clienteaddix, 2005). Junto com a autoeficécia, é
aumentada a capacidade dos vendedores de adaptas-siferentes clientes em diferentes
situacOes pois eles passam a moldar o contextouenatgyam, influenciando o desempenho
de vendas (Sujan, 1999).



66

5.1 CONSIDERACOES

Diante do exposto, a mediacdo em série € um madelceitual e empirico inédito e
completo, pois considera o efeito causal entreasigweis mediadoras, autoeficacia e venda
adaptativa. O primeiro modelo assume que ndo eratdedo entre as variaveis mediadoras.
Todavia, na maioria das circunstancias, e essa & defas, as variaveis mediadoras
provavelmente se correlacionam (Hayes, 2013). Dfess®, 0 modelo adicional considera as
relacbes existentes entre as competéncias preseotesvendedores, refletindo mais
coerentemente a realidade.

Os resultados da mediacdo em série ddo suporteria & Mente ao mostrar que a
habilidade de mentalizacdo interpessoal auxilia veadedores na construcdo de um
relacionamento com os clientes, na deteccédo déssieebais e ndo verbais fornecidos por
eles, na construgdo de uma visdo panoramica dac&dude vendas e na influéncia das
interacdes, fazendo com que eles oferecam produtesrvicos mais compativeis com as
necessidades dos clientes de forma a concretizaenda e melhorar seu desempenho
(Chakrabarty et al., 2014; Dietvorst et al., 2009).

Também, esses achados contribuem com a Teorial Smgaitiva (Bandura, 1986,
1997; Maddux, 2005), ao observar que tanto a megataio interpessoal quanto a autoeficicia
influenciam a venda adaptativa que, por sua vdleimcia o desempenho de vendas. Isso
mostra que os individuos respondem cognitivamentel@ comportamento aos eventos que
acontecem no ambiente (Maddux, 2005). Além disseoesultados estdo de acordo com Borg
e Johnston (2013) que definem o processo de veooa® “uma interacdo entre duas
habilidades mentais” (p.45) onde diferentes nideidabilidade interpessoal dos vendedores
(ou dos clientes) influenciam o processamento deepedes internas e externas e acdes ou

respostas comportamentais dos clientes (ou dosdensk).
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6 RESUMO DOS RESULTADOS

Os resultados gerais encontrados por meio dos ektiglos analisando o modelo

inicialmente proposto e o modelo adicional sdosgnmtados na Tabela 14.

Tabela 14Resumo dos resultados

Hipoteses 1 2

Hi2 A dimensdo da mentalizacdo interpessoal Construgéo
relacionamento possui um efeito direto positivo desempenho de
vendas.

Parcialmente  Parcialmente
suportada suportada

Hiy: A dimensdo da mentalizacdo interpessoal Deteceésirdis ndo

verbais possui um efeito direto positivo no deserhpede vendas. N&o suportada  Ndo suportada

H.e A dimensdo da mentalizacdo interpessoal Constrdeasma visdo Parcialmente

panoramica possui um efeito direto positivo no dgmnho de vendas. suportada N&o suportada

H.s: A dimensdo da mentalizacéo interpessoal Influénaminteracdes

possui um efeito direto positivo no desempenhoatelas. Suportada Suportada

H,.: A dimensdo da mentalizacdo interpessoal Construgéo
relacionamento possui um efeito indireto positivm ehesempenho de  Suportada Suportada
vendas mediado pela autoeficacia.

H,,: A dimensdo da mentalizag&o interpessoal Detecedsirdiis ndo
verbais possui um efeito indireto positivo no degsenfo de vendas, Suportada Suportada
mediado pela autoeficacia.

H,e A dimensdo da mentalizacdo interpessoal Constrdeasma visao
panoramica possui um efeito indireto positivo neetiepenho de vendas  Suportada Suportada
mediado pela autoeficacia.

H.q: A dimensdo da mentalizacéo interpessoal Influénaginteracdes
possui um efeito indireto positivo no desempenhoveledas, mediado  Suportada Suportada
pela autoeficacia.

Hsxz A dimensdo da mentalizacdo interpessoal Construgéo
relacionamento possui um efeito indireto positivm ehesempenho de  Suportada Suportada
vendas mediado pela venda adaptativa.

Hs,: A dimensdo da mentalizagéo interpessoal Detecedsirdiis ndo
verbais possui um efeito indireto positivo no degenho de vendas  Suportada Suportada
mediado pela venda adaptativa.

Hse A dimensdo da mentalizacdo interpessoal Constrdeasma visao
panoramica possui um efeito indireto positivo neatiepenho de vendas, Suportada Suportada
mediado pela venda adaptativa.

Hsg: A dimensdo da mentalizacéo interpessoal Influénaminteracdes
possui um efeito indireto positivo no desempenhoveledas, mediado  Suportada Suportada
pela venda adaptativa.

P;: As dimensfes de mentalizagdo interpessoal Construgd

relacionamento, Detec¢do de sinais ndo verbaisstméo de uma visdo

panordmica e Influéncia nas interacdes possuem faito endireto Suportada Suportada
positivo no desempenho de vendas, mediado de feemaencial pelas

competéncias de autoeficicia e venda adaptativa.

Fonte: Elaborada pela autora
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Algumas consideragcbes podem ser realizadas. Pamente, em ambos os estudos
aqui realizados a escala proposta por Dietvorstlet(2009) foi validada. Dentre as
habilidades de mentalizac&o interpessoal, a dinobeds&onstrucdo do relacionamento com
os clientes se mostrou a habilidade mais forte vevsledores, enquanto a dimenséo de
deteccédo de sinais ndo verbais foi a que apresemaor média de respostas, indicando uma
possivel dificuldade por parte dos vendedores grtacainais fornecidos pelos clientes.

Segundo, com relacéo aos efeitos diretos propastosente o efeito de influéncia nas
interacbes no desempenho foi suportado nos doiglast Essa habilidade mostrou-se
fortemente relacionada com o desempenho, confirmmaadeorias de que o ambiente positivo
que é criado pelos vendedores ao influenciaremneagdes traz beneficios para os
resultados de vendas (Chakrabarty et al., 2014).habilidade de construcdo do
relacionamento foi validada parcialmente nos datudos. Chakrabarty et al. (2014)
encontraram esse relacionamento positivo e sigifiz. A dimenséo de construgdo de uma
visdo panoramica teve um relacionamento direto caesempenho parcialmente suportado
no estudo 1, todavia no estudo 2 ndo apresentdto aignificativo, precisando de mais
estudos para afirmar o relacionamento. A habiliddeleleteccdo de sinais ndo verbais nao
apresentou efeito direto significativo no desempeam nenhum dos dois estudos. Tanto
Dietvorst et al. (2009) quanto Chakrabarty et 2014) encontraram esse relacionamento
significativo. Isso pode sugerir uma diferenca entipos de vendedores ou culturas,
precisando de mais investigacdes para se chegaa&anclusao.

Ao buscar explicacdes para as relacoes diretasigaificativas entre as dimensodes de
mentalizacdo interpessoal e desempenho, uma régrebserarquica foi realizada
adicionando, além das variaveis de controle, cat@rdsdo da mentalizacdo interpessoal de
uma vez, até que todas as quatro estivessem nolanddies dois estudos foi possivel
perceber que enquanto somente as dimensdes cdiasitocrelacionamento, deteccdo de
sinais ndo verbais e constru¢cdo de uma visdo par@destavam na equacéo, os efeitos
dessas no desempenho foram significativos. Ao imsequarta dimenséo, influéncia nas
interacdes, os efeitos das outras trés dimensdesndee ser significativos. Esses resultados
sugerem que a influéncia nas interacfes realiza mediacdo dos efeitos das outras trés
dimensdes no desempenho. Diante disso a mediagaanédisada e efeitos indiretos
significativos foram encontrados. A influéncia materacdes apresentou um efeito mediador
sobre o relacionamento entre construcdo do relaciento e desempenh@b€0,42;
p<0,001) e &b=0,32; p<0,001), representando 60% e 49% de mediacdo madossl e 2,
respectivamente. Sobre o relacionamento entre @eale sinais ndo verbais e desempenho a
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mediacdo também acontece<0,26;p<0,001) e 4b=0,16;p<0,001), representando 60% e
46% de efeitos indiretos nos primeiro e segundodest respectivamente. Por fim, sobre o
relacionamento entre construcdo de uma visédo panadée desempenho a mediacdo tambéem
aconteceugb=0,40; p<0,001) e &b=0,32;p<0,001), representando 62% e 60% de mediacéo
nos estudos 1 e 2, respectivamente. Esses resultadstram que, de fato, a dimensao
influéncia nas interagfes € mediadora do relacienéonentre as outras trés dimensodes e
desempenho. Futuros estudos podem investigar aasdasses relacionamentos.

Terceiro, com relacdo aos efeitos indiretos parsjekexceto pela mediacdo da
autoeficacia no relacionamento entre a influéneis interagcbes e desempenho no estudo 2,
todas as mediacbes foram significativas. Os efatasontrados sugerem que até 79% do
efeito de mentalizacéo interpessoal no desempenbreopor meio da autoeficacia e da
venda adaptativa paralelamente. Isso significa godyora nem todas as dimensdes tenham
apresentado efeitos diretos no desempenho, elassesmppam efeitos indiretos porque
impulsionam tanto a autoeficicia quanto a vendatatiaa. Esses resultados estdo de acordo
com as teorias que posicionam que as habilidadesedéalizacao interpessoal interferem no
desempenho, em partes, porque auxiliam no aumeatcautoeficacia dos individuos
(Dietvorst et al., 2009; Judge et al., 2007; Sejkal., 1994) e em partes porque a preparagao
mental € um requisito para agir de forma adapté8wugan, 1999), aumentando o desempenho
de vendas.

Por fim, foi possivel perceber que, no modelo enesés efeitos indiretos continuam
significativos e positivos, aumentando o poder xjdieacao da relacdo proposta. Na analise
adicional, a autoeficacia e a venda adaptativaresisonsaveis por até 80% do efeito que a
mentalizagdo interpessoal causa no desempenho. nmsaos estudos, a dimensao de
deteccdo de sinais ndo verbais foi a que mais eqies a mediacdo tanto da autoeficacia
quanto da venda adaptativa. Isso pode acontecer gigtuldade que os vendedores
apresentam nessa habilidade, sendo o impacto delagio das competéncias autoeficacia e
venda adaptativa mais forte. Também, a dimensadeticcdo de sinais ndo verbais nao
apresentou efeitos diretos no desempenho em neestutio. Dessa forma, pode-se dizer que
os efeitos da habilidade de deteccdo de sinaisvedmmis no desempenho sé acontecem de
forma indireta.

A andlise de mediagdo sugere que algumas varigyeiem ou precisam ser
fortalecidas para atingir os fins desejados. Maipartante, a analise de mediacdo gera
evidéncia de como atingir os resultados esperddasKinnon et al., 2007). Nesse sentido,

os resultados das andlises de mediacdo mostram pgua, atingir o desempenho, a
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mentalizacdo interpessoaldeve ser fortalecida, pois, por meio dela, sataleridas a
autoeficaciae avenda adaptativg gerando efeitos amplificados desempenho
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7 CONCLUSOES

7.1 DISCUSSOES TEORICAS

A Teoria da Mente forneceu base para a criagdo do modelo proposterigabalho.

O conceito de mentalizagcdo interpessoal é amplamestudado na area da Psicologia e
Neurociéncia Cognitiva e foi introduzido na areaMiarketing por Dietvorst et al. (2009).
Assim, o estudo de mentalizagéo interpessoal rsadeéVarketing € muito recente e poucos
pesquisadores até o momento se empenharam emantecaimportamento da mentalizacao
interpessoal (Chakrabarty et al., 2014; Bagozzalgt2013; Dietvorst et al., 2009). Esse
estudo, ao focar no construto de mentalizacdopessoal contribui para o avanco da Teoria
da Mente de diversas formas, observando, como st@por Frith e Frith (2001; 2006), que
a mentalizacdo interpessoal auxilia na relagdoakazino desenvolvimento de tarefas
especificas relacionadas a representacdo mentahlidade (Frith & Frith, 2001).

Primeiro, Frith e Frith (2006) esclarecem a impaeia para os individuos de ler a
mente dos outros porque € o estado mental quendeteras acdes dos individuos. Nesse
estudo foi possivel perceber que os vendedoregoapreender os estados mentais dos
clientes, conseguem utilizar técnicas para inflisena interacdo e efetivar a venda. Diante
disso, vendedores com a capacidade de construcé®adeonamento irdo possuir facilidade
de iniciar conversas e estabelecer um relacionamgrdadendo compreender o que é
necessario para solucionar as necessidades, persuadaliar as respostas dos clientes
(Dietvorst et al., 2009). Vendedores com a capaeidte deteccdo de sinais ndo verbais irdo
conquistar uma comunicacdo social mais eficaz H(F&t Frith, 1999), impactando na
propensao de compra dos clientes. Vendedores a@pazidade de construcdo de uma visédo
panoramica da situacdo de vendas irdo envolveprselacionamento com os clientes de
forma que os dois estejam compreendendo da mesma fw que esta sendo dito. Por fim,
vendedores que possuem a capacidade de influemtgaacOes irdo criar um ambiente
positivo de interacéo, fazendo com que a conversaeddas seja mais agradavel e levando os
clientes a concretizar a compra (Chakrabarty gp@l4).

Segundo, sendo a mentalizagdo interpessoal umretinstultidimensional, trabalhos
explorando os efeitos indiretos das quatro dimensde mentalizacdo interpessoal no
desempenho de vendas nédo foram encontrados. Aié, estmente Dietvorst et al. (2009)
estudaram os efeitos indiretos da mentalizacaopessoal no desempenho por meio de uma

de suas dimensoes. Dietvorst et al. (2009) verdimaum efeito indireto da construcdo do
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relacionamento no desempenho por meio da ansieBadg.e Johnston (2013) propuseram
teoricamente o relacionamento entre habilidadespessoais e desempenho no processo de
vendas, construindo um modelo teorico onde relaci@emto de vendas, venda adaptativa e
venda orientada para os clientes sdo mediadoraslaizio proposta. Esse estudo contribui
com os anteriormente citados, apresentando duasodaas pelas quais as dimensdes de
mentalizacdo interpessoal podem impactar no des#grmop@or meio da autoeficacia e da
venda adaptativa, ampliando esses achados.

Esse trabalho contribui com &eoria Social Cognitiva (Bandura, 1986; 1997,
Maddux, 2005) de diversas maneieasutilizar seu principal construto, a autoefic4diadge
et al., 2007), junto com o conceito de mentalizag&rpessoal, explorando sua capacidade
mediadora. Especificamente, Judge et al. (2007jphmgugerido a mediacédo da autoeficacia
entre habilidades mentais e desempenho. Prussiergon e Manz (1998) encontraram que a
autoeficacia media o relacionamento entre aut@itgr e desempenho. Wang e Netemeyer
(2002) criaram um modelo em que o esforco de apagem influencia positivamente a
autoeficacia que, por sua vez, auxilia no desenpeiim primeiro lugar, o presente estudo
amplia esses achados mostrando que a autoeficiwiapobtencial mediador de outras
competéncias presentes no contexto de vendas, cammentalizagcdo interpessoal,
transferindo seus efeitos para o desempenho.

Diante desse contexto, vendedores com a capaaiigadenstru¢ao do relacionamento
irdo possuir experiéncia em comunicacao e resoldgaoonflitos, levando a uma melhor
autoeficacia (Bandura, 1977, 1982; Maddux, 2005gndédores que possuem uma
capacidade de deteccao de sinais néo verbais esendolver uma representacdo mental da
realidade impulsionando sua autoeficicia (Dietvatstal., 2009; Frith & Frith, 1999;
Maddux, 2005). Vendedores com a capacidade derogéstde uma visdo panoramica da
situacao de venda irdo compreender o contexto @agee 0 contexto trazido pelos clientes
e, ao perceber que compreendem esses contextamtegficacia serd aumentada (Bandura,
1977). Por fim, vendedores com a capacidade deeindiar interacdes irdo receber respostas
positivas por estarem construindo uma interacaadéyel com os clientes, impulsionando
sua autoeficacia (Maddux, 2005).

Segundo, ao utilizar o construto de mentalizagéapessoal como independente, esse
trabalho auxilia na compreensao do poder explicatev mentalizacao interpessoal (Dietvorst
et al., 2009) como uma habilidade interpessoal idds/iduos e esta de acordo com o
proposto pela Teoria Social Cognitiva identificarglee os vendedores primeiro avaliam as

emocoOes, pensamentos e situacdes, passam por cesgoae construcao social e do eu, para
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somente entdo escolher os comportamentos adequadassca dos seus objetivos (Maddux,
2005).

Terceiro, diversos pesquisadores ja estudaram @&rrnanam os efeitos que a
autoeficacia tem nos comportamentos dos indivigBasdura, 1986; Dietvorst et al., 2009;
Maddux, 2005; Sujan et al., 1994; Spiro & Weitz9@9Wang & Netemeyer, 2002). O
presente estudo contribui com a Teoria Social Gegngue posiciona a autoeficacia como
determinante da acéo dos individuos perante sivadagies, mostrando que o comportamento
adaptativo é adquirido com a autoeficacia. Assiemdedores que possuem autoeficacia, isto
€, que acreditam no seu potencial para atingieas ebjetivos, irdo buscar alternativas para
chegar ao resultado pretendido, agindo de formptatiza.

Por fim, esse trabalho contribui com @essquisas que circundam o construto de
venda adaptativg explorando sua capacidade mediadora e ampliasd@acbados de
pesquisas anteriores. Por exemplo, Weitz et alBg)L%ugerem que a pratica de venda
adaptativa media o relacionamento entre caradtagstios vendedores, como conhecimentos
e habilidades de aquisicdo de informacdes, e desdmp Dietvorst et al. (2009) sugeriram
uma mediacdo da venda adaptativa no relacionamentee uma das dimensdes de
mentalizacao interpessoal e desempenho. Borg estdoh(R013) propuseram teoricamente
que a venda adaptativa media o relacionamento kaliédades interpessoais e desempenho
no processo de vendas. O presente estudo contabuessas teorias, mostrando que a venda
adaptativa tem potencial mediador de outras compiet€ presentes no contexto de vendas.

Diante disso, vendedores com a capacidade de goastdo relacionamento com os
clientes irdo adquirir informacdes que os auxibai se adaptar, escolhendo a melhor
estratégia de vendas para os clientes (Weitz ,e1386). Vendedores com a capacidade de
deteccdo de sinais nao verbais irdo conseguir ioe&c essas informacdes indiretas
fornecidas pelos clientes com o conhecimento prgara fornecer uma solucao aos clientes,
auxiliando no desenvolvimento da venda adaptatVaitz et al., 1986). Vendedores com
capacidade de construcdo de uma visao panorandicaobiservar, perceber e modificar o
contexto em que atuam, caracteristicas que desemvch venda adaptativa (Sujan, 1999).
Finalmente, vendedores com a capacidade de inflrerioteracdes irdo obter um
comportamento de moldar e ser moldado pelas irtesacgsendo um dos requisitos para a
venda adaptativa (Sujan et al., 1994).
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7.2 IMPLICACOES GERENCIAIS

Os resultados desse trabalho podem ser utilizagédss pgerentes de vendas e
empresarios, conforme segue. Em primeiro lugaglecdo dos individuos para o trabalho &
considerada importante para o sucesso das emgtesagsasas, 1997). Dessa forma, uma
aplicabilidade dos resultados é na contratacaoceddedores. Com base nas informacdes de
que as competéncias de mentalizacao interpessagfi@acia e venda adaptativa aumentam
o desempenho de vendas, essas caracteristicas psetefpuscadas pelos gerentes no
momento da contratagdo. Isso pode ser feito, pemplo, por meio de um questionario
elaborado com base no que se espera de vendeder@essuam essas habilidades, como as
escalas que sdo usadas nesse trabalho, que odatasdi vaga podem responder. Também,
pode-se criar uma etapa na contratacdo em que dedenpassa por uma experiéncia de
vendas, onde o gerente observard o seu comport@ardentte da situacdo analisando as
habilidades do vendedor. Além disso, o gerente podeersas sobre diversos assuntos com o
vendedor no momento da contratacdo, analisandon@afecom que ele reage a diferentes
informacdes transmitidas, com o objetivo de pencedge 0 vendedor tem capacidade de
compreender as informagdes que lhes sao passadhgenciar na interacdo com o gerente.

Segundo, um dos principais fatores que afetam endesnho dos vendedores é o
treinamento que eles recebem (Jantan, Honeycutleil& Attia, 2004). Embora ciclos de
treinamento possam implicar em investimentos albosgtorno no relacionamento com os
clientes e o crescimento do desempenho a longo pdem ser satisfatérios. Quanto melhor
as empresas conseguem implementar elementos adequa@rocesso de treinamento, maior
a possibilidade de atingir resultados positivostga et al., 2004). Assim, o papel dos
vendedores esta mais associado a construcado dmnaelmento com os clientes do que com a
geracdo de vendas (Ingram, La Forge, Avila, Scheepk Williams, 2007; Weitz &
Bradford, 1999). Um dos objetivos de treinamento@edas é transmitir conhecimento sobre
habilidades que irdo potencializar a capacidadesdndedores de construir o relacionamento
com os clientes. A mentalizacédo interpessoal € hamlidade que permitira a construcao
dessa competéncia.

Com base nesse contexto, uma segunda aplicacdesitsdos em que as dimensdes
de mentalizacdo interpessoal impactam direta eetasinente no desempenho € que essas
habilidades podem ser treinadas e desenvolvidasverndedores para criar uma forca de
vendas apta a lidar com diversas situacfes pandeatas necessidades dos clientes. Embora

Dietvorst et al. (2009) tenham argumentado que atatieacdo interpessoal € um processo
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em partes automatico e inconsciente, essa competpode ser aprendida por meio do
desenvolvimento de habilidades especificas queasjuds vendedores a construir o
relacionamento com os clientes, influenciar agagi@es com os clientes, ter a capacidade de
visualizar a situacéo de vendas e identificar sif@necidos pelos clientes.

As habilidades de mentalizag&o interpessoal podamdasenvolvidas por exemplo
meio do desempenho do papel de vendas em divaisasoes (Chakrabarty et al., 2014). Os
gerentes deverao planejar as diversas situacoesiems seus vendedores poderao atuar para
vivenciar encontro de vendas. Atendimento de pablicom distingbes de renda, idade,
escolaridade, personalidade, regido, entre outnateristicas, pode aumentar a experiéncia
dos vendedores. Da mesma forma, mudancas de fosenum de determinados produtos
podem fazer com que os vendedores vivenciem emsod# vendas diferentes do que eles
estdo acostumados.

As habilidades de mentalizacdo interpessoal tampédem ser desenvolvidas por
meio de orientagcbes de acordo com o observado gefente. Os gerentes deverdo
acompanhar os vendedores em encontros de vendssyahdo o seu comportamento para
fornecer-lhes dicas e treinamentos sobre como ioel@cse com os clientes, quais as
diferentes abordagens que podem ser realizadais, agiacoes que podem ou poderiam ser
executada diante de determinadas situacdes, gsidifcmacdes implicitas que o cliente
passou que nao foram percebidas por ele, entrasouticas que poderdo auxiliar os
vendedores a desenvolver habilidades de mentatizatgipessoal.

Em complemento, as habilidades de mentalizacdopedgsoal podem ser treinadas
pela observacdo de outros vendedores mais exmgmie@s gerentes deverdo orientar os
vendedores mais novos para acompanhar os vendedarissxperientes em encontros de
vendas de forma que eles observem o seu compotianagnendendo a lidar com diferentes
situacOes e diferentes clientes.

Terceiro, um emprego do achado em que a habilidadementalizagéo interpessoal
influencia outras competéncias dos vendedorespqgusua vez influenciardo o desempenho,
€ que essas habilidades de autoeficacia e vengéatida também podem ser desenvolvidas
por meio de treinamento. Dessa forma, os efeitdgetos da mentalizacdo interpessoal
poderdo ser transmitidos por essas competénciaoopesempenho. A autoeficacia pode ser
desenvolvida, por exemplo, por experiéncias dessacMaddux, 2005). Assim, 0s gerentes
podem atribuir tarefas aos novos vendedores deafajoe eles consigam cumprir, para
desenvolver a sua percepcao de autoeficacia. @utrea de desenvolver a autoeficacia é

observando o comportamento de outras pessoas & @saiconsequéncias que esses
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comportamentos resultam (Maddux, 2005). Dessa fagrgerentes poderao realizar reunides
exemplificando casos especificos em que houve soges falhas para que os vendedores
possam compreender como agir e aumentar sua aaicafi Por fim, a autoeficacia pode ser

desenvolvida por meio da motivacdo (Maddux, 20Qe)ando os vendedores percebem que
as pessoas ao seu redor acreditam que ele podeareslias tarefas com sucesso sua
autoeficacia é aumentada. Os gerentes podem reafidas de motivacao e incentivo para os
vendedores, aumentando sua autoeficacia.

Em relacdo a venda adaptativa, essa pode ser dbgdawpela vivéncia de diversas
situagOes de vendas com uma variedade de clieotesliéerentes necessidades (Sujan et al.,
1994), que pode ser planejado pelos gerentes ooefacima mencionado. A venda
adaptativa também pode ser desenvolvida pelo foneeto de recursos por parte da
organizacao (Sujan et al., 1994), isto é, a gesétheve fornecer uma certa autonomia para os
vendedores para que eles possam ser flexiveis maenteos de vendas. Por exemplo,
oferecendo condi¢cdes especiais a algum cliente dguaiecessario ou fornecendo algum
beneficio adicional condicionado a uma compraeemtitras situacoes.

Diante do exposto, mais do que treinar os vendsdayeonhecimento dos produtos e
servigcos que eles vendem, os gerentes podem fdaeejamentos de treinamentos que
priorizem técnicas de relacionamento, compreenséo informacdes e utlizacdo de

informacdes para alinhar o que os clientes desegaimo que a empresa pode oferecer.

7.3 LIMITACOES

Uma das limita¢cdes consideradas é referente a &wedigs construtos do estudo, em
que os participantes se autoavaliaram. Emborapeataa seja corrente nas pesquisas sociais
(ex.: Dietvorst et al., 2009; Chakrabarty et @014), os respondentes podem se autoavaliar de
forma diferente da avaliagcdo que outras pessoax) por exemplo os gerentes, fariam deles.

Uma segunda limitacdo vem da coleta de dados por deesomente uma fonte de
dados. Embora tenham sido coletadas duas amodieasntes, o que € uma vantagem por
proporcionar resultados mais consistentes, set@essante que também fossem coletados
dados de gerentes ou clientes, por exemplo. Daedagerentes avaliando seus vendedores
podem complementar 0s conceitos e trazer uma @g$aie maior nas analises.

Por fim, identifica-se uma limitacdo na medicdo d#ssempenho, que foi feita de
forma subjetiva. Dados de desempenho objetivo pddezer informacdes mais reais sobre o

efeito da mentalizac&o interpessoal no desempéhfitesempenho subjetivo é avaliado pela
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percepcédo dos vendedores sobre seu desempenh@ duedseja frequentemente usada e
defendida por alguns autores como mais adequadaadoema objetiva de mensuragao
(Behrman & Perreault, 1986), pode trazer algumdsraticas em relacdo aos dados de
desempenho objetivo. Nesse estudo buscou-se zagdib de dados objetivos, todavia os
mesmos ndo foram preenchidos adequadamente psfuendentes ndo possibilitando a sua

inclusdo nas analises.

7.4 PESQUISAS FUTURAS

Em primeiro lugar, pesquisas futuras podem explaréwabilidade de mentalizagcéao
interpessoal em diferentes contextos de vendagulRas em outros setores da economia ou
outros tipos de relacionamento entre empresa etefiepodem apresentar resultados
diferentes. Por exemplo, em vendas de empresaepgpeesa (B2B), os vendedores podem
apresentar diferentes niveis de mentalizacdo edengal, especialmente em vendas que
envolvem contextos complexos. Além disso, em difie® contextos, o impacto da
mentalizacao interpessoal no desempenho, diretaieetamente, pode acontecer de forma
diferente.

Segundo, futuros estudos também podem explorarelagbes aqui testadas em
diferentes culturas, tanto organizacionais quawitas. Os efeitos das competéncias no
desempenho podem variar de cultura para cultudardi 1998; Verbeke et al., 2011).
Dietvorst et al. (2009) estudaram a mentalizacérpessoal na Holanda e ndo encontraram o
relacionamento direto entre construcdo do relacnemio e desempenho. Chakrabarty et al.
(2014) estudaram a mentalizacéo interpessoal ntsl@ss Unidos e encontraram efeitos
diretos entre as dimensdes construgdo do relacemamdeteccdo de sinais ndo verbais e
influéncia nas interacbes e desempenho. O pressiieo realizado no Brasil verificou a
relacdo entre influéncia nas interacdes e deseropeniparcialmente as relacbes entre
construcdo do relacionamento e construcédo de usda panoramica e desempenho. Portanto,
a diferenga de cultura pode influenciar os resokad

Assim, a mentalizacao interpessoal dos vendedoresincipal construto do estudo,
pode acontecer de forma diferente em individuosdifierentes culturas organizacionais
(Weitz et al., 1986). Por exemplo, em culturas nizgcionais orientadas para o produto pode
haver diferencas de comportamento em relacdo araslbrganizacionais orientadas para o
mercado. Também em diferentes culturas sociaiesagtados podem ser diferentes (Lillard,

1998; Verbeke et al., 2011). Ademais, estudos dstypgodem examinar a moderacao que a
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cultura organizacional e a cultura social podemreatesobre o relacionamento entre
mentalizacao interpessoal e desempenho.

Terceiro, futuros estudos podem utilizar medidgstolas de desempenho para testar
as relacdoes encontradas. Verbeke et al. (2011)resugeue a forma de medicdo do
desempenho pode apresentar diferenca nos resultadssacrescentam que desempenhos
medidos de forma subjetiva podem apresentar um dadsindividuos nas respostas. De
qualquer maneira, eles ressaltam que os efeitoddedis objetivos tendem a ser maiores que
os efeitos com os dados subijetivos.

Quarto, futuras pesquisas podem explorar as redagde existem entre as dimensdes
de mentalizag&o interpessoal. Chakrabarty et @ll4APencontraram que deteccao de sinais
nao verbais media o relacionamento entre constrdgarelacionamento e desempenho. O
presente trabalho sugere que o efeito ndo sigivicgue as dimensdes de construcdo do
relacionamento, detecgdo de sinais nao verbaisnstragdo de uma visdo panoramica
apresentam sobre o desempenho € devido a insaagimdnséao influéncia nas interacdes na
equacdao, que realiza uma mediacdo sobre essemmalaentos. Trabalhos futuros podem
investigar teoricamente as explicacfes para oftades aqui apresentados.

Quinto, futuras pesquisas também podem analisar ef@itos que algumas
caracteristicas dos gerentes podem ter sobre alizagéo interpessoal dos vendedores. Por
exemplo, como a mentalizacao interpessoal podemendida pela observacdo, a propria
mentalizacdo interpessoal dos gerentes pode ser dmberminante da mentalizacao
interpessoal dos vendedores. Além disso, o estilliddranca pode impactar na mentalizacao
interpessoal dos vendedorégaus, Haumann, Ahearne e Wieseke (2015) acrediaen
dependendo do estilo de lideranga o impacto naepebes, atitudes e comportamentos dos
vendedores pode ser diferente.

Por fim, nesse estudo foram encontradas duas céngi&s, autoeficacia e venda
adaptativa, que mediam a relagdo entre mentalizagégpessoal e desempenho. Futuras
pesquisas podem explorar outras variaveis presertessituacfes de vendas que também
podem ser explicacbes para o impacto da mentatizagérpessoal no desempenho. Por
exemplo, a empatia, amplamente estudada, comonudeteite do desempenh€dmer &
Drollinger, 1999; Greenberg & Greenberg, 1976; Mu®al995), apresenta evidéncias
tedricas capazes de estabelecer uma mediacdo acioneimento entre mentalizacao
interpessoal e desempenho. Para exemplifigétim et al. (2005) identificaram que a
mentalizacdo interpessoal e a empatia possuem atguireas de estimulo cerebral em

comum.
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APENDICE A — Questbes utilizadas no questionario

Cadigo Item Questao
Mentalizac&o Interpessoal (MI)
1) MI1 Relacionamento Construcdo do relacionamento com os clientes
1.1 Comunicacao Eu tenho facilidade em me comunicar com os clientes
1.2 Abordagem Eu possuo facilidade em iniciar uoraversa com os clientes
1.3 Relacionamento Eu procuro conversar com ostelesobre outros assuntos para deixa-

los mais & vontade
2) MI 2 Percepcao de informac6esCompreensao das necessidades dos clientes (sinaibais e ndo

verbais)

2.1 Andlise do comportamento Eu normalmente perggbomacdes dos clientes pelo seu
comportamento

2.2 Compreensao de sinais  Eu normalmente identiceecessidades dos clientes por meio de
sinais nao verbais

2.3 Compreenséo simultdnea e consigo perceber as dicas dos clientes queatdexplicitamente

sinais ditas no momento da conversa
3 MI3 Compreensao do todo  Construcdo de uma vieganoramica
3.1 Foco na venda Quando percebo que os cliensssi@m pouco conhecimento no

produto/servigo que eu estou vendendo, consigbrfante adicionar
informacdes para trazer foco a venda

3.2 Ampliacao de perspectiv@Quando percebo que os clientes ndo estdo me entimaau coloco o
assunto em uma perspectiva mais ampla para facilita
3.3 Esclarecimento de  Eu normalmente fagco resumo do que foi dito paia ficais claro para
informacdes os clientes
3.4 Tomada de perspectivaEu sempre tento entender o contexto dos clientesyidizar exemplos

da realidade dele
4) Ml 4 Capacidade de influéncia Influéncia nas iteracdes

4.1 Capacidade de influéncia Eu tenho certeza dénjluencio positivamente as conversas com 0s
clientes
4.2 Capacidade de acéo Eu posso facilmente agmateiras que dao a venda um aspecto
positivo
4.3 Socializacdo Eu posso facilmente tornar ositelEemais confortaveis durante uma
conversa
5) Autoeficacia
AE1 Apreco pelo que faz Eu gosto de trabalhar cendas
AE2 Facilidade no que faz Eu tenho facilidade efoaar pressdo nos clientes
AE3 Capacidade de acao Eu sei como agir em sitsal@genda

AE4 Capacidade de argumenta&aotenho facilidade de convencer os clientes gqueuts ponto de vista
diferente do meu

AE5 Personalidade adequadaMeu temperamento é adequado para a area de vendas

AE6 Sentimento de realizacdo Eu me sinto bem deisclibo que os clientes precisam

AE7 Facilidade de expressdo Facilmente eu conagr fos clientes entenderem o meu ponto de
vista

6) Venda adaptativa
ADAP1 Uso de diferentes abordagénsgosto de experimentar diferentes abordagenstdag
ADAP2 Flexibilidade Eu sou muito flexivel na abogéan de vendas que uso
ADAP3 Uso de diferentes abordagéhsmudo a minha abordagem de um cliente para outro
ADAP4 Uso de varios métodos de

Eu uso varios métodos de vendas de acordo consitadado

vendas
ADAP5 Mudanca de abordagem Basicamente eu use@diéey abordagens com cada cliente
ADAP6 Mudanca de estilo Eu vario meu estilo dedeede situacdo para situacao
ADAPT (I:DIiI;enrtthga de tratamento POEL trato os meus clientes de maneira diferentacdedo com seu perfil
7) Desempenho
DES1 Vender produtos caros  Eu consigo vender posdiim maiores margens de lucro

Continua...
DES2  Realizar vendas lucrativaBu possuo capacidade de gerar uma quantidadecadtialueiro pelas
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minhas vendas
DES3 Facilidade emvendas  Eu possuo facilidadesdder rapidamente produtos/servigos novos
DES4 Facilidade de atingir metas Eu tenho capaeidadsuperar minhas metas de vendas estabelecidas
pela empresa
DES5 Realizar vendas grandeg&u consigo realizar vendas para grandes clierdgsi(fendas grandes)

Fonte: Elaborada pela autora
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APENDICE B — Teste t de diferenca entre as médiasad amostras dos construtos do

estudo 1

Diferenca padrédo de

Erro

95% Intervalo de

Confianca da Diferenca

Construtos t Sig. média diferenca  Inferior Superior
Construcgéo do relacionamento -0,19 0,84 -0,04 0,22 -0,47 ,39
Deteccéo de sinais ndo verbais 1,43 0,15 0,39 0,27 -0,14 ,94

Construcdo de uma visdo panorar 0,94 0,35 0,20 0,21 -0,22 ,63
Influéncia nas interacdes -0,06 0,95 -0,01 0,23 -0,46 44
Autoeficacia 1,31 0,19 0,35 0,27 -0,17 ,88
Venda Adaptativa 1,75 0,08 0,53 0,30 -0,07 1,12
Desempenho -0,50 0,61 -0,13 0,26 -0,65 ,38

Nota: Foram assumidas variancias iguais entre astaas; Df=123.



APENDICE C — Medidas descritivas das variaveis dostudo 1

88

Varidveis | Média | Mediana| Moda | Desvio Padrao| Variancia | Assimetria | Curtose
Idade 2,91 3,00 4 1,08 1,17 -0,43 -1,19
Experiéncia] 11,82 7,00 5 10,96 12,23 1,03 -0,09
MI_1.1 8,68 9,00 8 1,16 1,34 -0,60 -0,05
MI_1.2 8,64 9,00 10 1,30 1,70 -0,81 0,04
MI_1.3 8,55 9,00 10 1,48 2,20 -0,95 0,22
MI_2.1 7,94 8,00 8 1,43 2,06 -0,46 0,24
MI_2.2 7,23 8,00 8 1,98 3,93 -0,62 0,10
MI_2.3 3,50 3,00 3 2,15 4,65 1,03 0,58
MI_3.1 8,35 8,00 8 1,39 1,94 -0,63 -0,21
MI_3.2 8,57 9,00 10 1,33 1,78 -0,86 0,49
MI_3.3 8,10 8,00 10 1,85 3,42 -1,23 1,81
MI_3.4 8,51 9,00 10 1,38 1,91 -0,72 -0,23
MI_4.1 8,35 8,00 8 1,26 1,60 -0,40 -0,33
MI_4.2 8,25 8,00 8 1,42 2,04 -0,96 1,48
MI_4.3 8,72 9,00 10 1,33 1,78 -0,81 -0,15
Autoef 1 8,94 10,00 10 1,78 3,18 -2,35 6,01
Autoef 2 8,05 8,00 10 2,06 4,27 -1,28 1,30
Autoef 3 8,00 8,00 8 1,71 2,93 -1,05 1,22
Autoef 4 6,93 7,00 7 2,10 4,43 -0,56 0,16
Autoef 5 8,26 8,00 10 1,50 2,27 -0,57 -0,41
Autoef 6 9,13 10,00 10 1,28 1,64 -2,66 12,19
Autoef 7 8,24 8,00 9 1,56 2,44 -1,28 2,49
Desemp_1 7,65 8,00 9 1,60 2,58 -0,55 -0,30
Desemp_2 7,76 8,00 8 1,56 2,44 -0,64 0,41
Desemp_3 7,62 8,00 7 1,64 2,69 -0,57 0,46
Desemp_4 8,25 8,00 8 1,34 1,80 -0,40 -0,59
Desemp_ 5 7,62 8,00 8 1,69 2,86 -0,28 -0,69
Desemp_6 7,58 8,00 8 1,78 3,18 -0,51 -0,28
Adapt_1 7,88 8,00 8 1,66 2,78 -0,71 0,36
Adapt_2 7,90 8,00 8 1,76 3,12 -0,98 1,35
Adapt_3 5,95 6,00 10 2,82 7,96 0,04 -1,27
Adapt_4 6,74 7,00 10 2,77 7,69 -0,34 -1,10
Adapt_5 6,74 7,00 10 2,83 8,03 -0,36 -1,13
Adapt_6 8,36 9,00 10 1,71 2,94 -1,21 1,03
Adapt 7 4,67 4,00 1 3,28 10,78 0,42 -1,25

Nota: As medidas descritivas ndo se aplicam agweis categdricas Género, Banco, Escolaridade al€id
Foram considerados os médulos das medidas de asaimeurtose para checagem dos parametkos §; ku <

10).



APENDICE D — Anélise fatorial exploratoria das variaveis latentes

Itens da escala

Cargas fatoriais

Estudo 1 Estudo 2
Mentalizac&o interpessoal: Adaptada de Dietvorst edl. (2009)
MI 1
KMO=0,60; VE=66, 90%; a=0,73; Sig. KMO=0,63; VE=70,05%; a=0,74; Sig.
TEB=0,000 TEB=0,000
Ml 1.1 0,90 0,88
Ml 1.2 0,86 0,90
Ml 1.3 0,68 0,71
MI 2
KMO=0,50; VE=73,25%; 0=0,62; Sig. KMO=0,72; VE=77,28%; 0=0,84; Sig.
TEB=0,000 TEB=0,000
Ml 2.1 0,85 0,87
Ml 2.2 0,85 0,87
Ml 2.3 Excluida 0,89
MI 3
KMO=0,66; VE=65,11%; ¢=0,73; Sig. KMO=0,73; VE=59,54%; 0=0,76; Sig.
TEB=0,000 TEB=0,000
Ml 3.1 0,84 0,65
Ml 3.2 0,83 0,86
Ml 3.3 Excluida 0,83
Ml 3.4 0,74 0,71
Ml 4
KMO=0,71; VE=73,57%; 0=0,82; Sig. KMO=0,64; VE=65,35%; 0=0,72; Sig.
TEB=0,000 TEB=0,000
Ml 4.1 0,85 0,71
Ml 4.2 0,87 0,84
Ml 4.3 0,84 0,86

AE1
AE2
AE3
AE4
AES
AEG
AE7

Autoeficacia: Adaptada de Sujan, Weitz e Kumar (199)

KMO=0,82; VE=55,94%,; a=0,85; Sig. KMO=0,82; VE=57,99%; 0=0,84; Sig.

TEB=0,000
0,79

0,69
0,87
0,60
0,78
0,70
0,76

TEB=0,000
0,70

Excluida
0,85
0,69
0,77
0,79
0,74

ADAP1
ADAP2
ADAP3
ADAP4
ADAPS

\Venda adaptativa: Adaptada de Spiro e Weitz (1990)

KMO=0,60; VE=67,74%,; a=0,75; Sig. KMO=0,76; VE=63,69%; 0=0,88; Sig.

TEB=0,000
0,90

0,89
Excluida
Excluida

Excluida

TEB=0,000
0,76

0,72
0,84
0,71
0,84

89
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ADAPG6 0,65 0,88
ADAP7 Excluida Excluida

Desempenho: Adaptada de Behrman e Perreault (1982)
KMO=0,89; VE=73,06%,; a=0,90; Sig. KMO=0,76; VE=60,21%; 0=0,83; Sig.

TEB=0,000 TEB=0,000
DES1 0,86 0,75
DES2 0,88 0,84
DES3 0,87 0,82
DES4 0,81 0,72
DES5 0,84 0,73

Notas: KMO= Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequag@amostragem; VE= Variancia total explicada pelo
fator; o=Alfa de Cronbach; Sig. TEB=. Significancia do &de esfericidade de Bartlett.



91

APENDICE E — Modelo completo da Analise Fatorial Cafirmatéria — Estudo 1
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APENDICE F — Modelo ajustado da Analise Fatorial Cofirmatéria — Estudo 1
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APENDICE G — Medidas descritivas das variaveis dostudo 2

Variaveis Média Mediana Moda Desvio Padréo | Varidncia | Assimetria Curtose
Idade 37,52 36,00 32 11,05 122,13 0,14 0,04
Experiéncia 12,77 11,00 20 8,74 76,42 0,89 0,41
MI_1.1 9,18 9,00 10 1,02 1,05 -1,55 3,28
MI_1.2 9,06 9,00 10 1,11 1,25 -1,66 4,21
MI_1.3 8,65 9,00 10 1,61 2,61 -1,84 5,77
MI_2.1 8,11 8,00 9 1,72 2,97 -1,41 3,30
MI_2.2 7,31 8,00 8 2,30 5,31 -1,15 0,95
MI_2.3 7,92 8,00 8 1,93 3,75 -1,13 1,33
MI_3.1 8,92 9,00 10 1,26 1,60 -3,08 18,71
MI_3.2 8,83 9,00 10 1,34 1,80 -1,63 3,51
MI_3.3 8,17 9,00 10 2,05 4,21 -1,40 2,05
MI_3.4 8,54 9,00 10 1,56 2,44 -1,38 2,17
MI_4.1 8,58 9,00 9 1,25 1,58 -1,04 0,96
MI_4.2 8,72 9,00 9 1,20 1,45 -1,33 2,57
MI_4.3 8,88 9,00 10 1,02 1,05 -0,77 0,63
Autoef_1 9,60 10,00 10 0,94 0,90 -3,73 19,31
Autoef 2 7,04 8,00 8 2,64 6,97 -1,13 0,66
Autoef_3 8,68 9,00 10 1,29 1,67 -1,20 2,37
Autoef 4 7,97 8,00 8 1,54 2,39 -1,19 2,65
Autoef 5 8,88 9,00 10 1,37 1,88 -1,78 4,80
Autoef_6 9,24 10,00 10 1,05 1,12 -1,71 2,83
Autoef 7 8,52 9,00 9 1,33 1,78 -1,51 4,08
Adapt_1 7,76 8,00 9 2,24 5,01 -1,49 2,50
Adapt_2 8,23 9,00 8 1,69 2,88 -1,27 1,66
Adapt_3 7,94 9,00 10 2,23 4,98 -1,53 2,56
Adapt_4 8,47 9,00 10 1,68 2,83 -1,42 2,41
Adapt_5 7,71 9,00 9 2,44 5,98 -1,27 1,04
Adapt_6 7,94 9,00 9 2,02 4,10 -1,40 1,88
Adapt_7 6,84 8,00 10 3,44 11,87 -0,91 -0,65
Desemp_1 7,63 8,00 9 1,84 3,41 -1,05 1,43
Desemp_2 7,64 8,00 9 1,84 3,40 -1,11 1,61
Desemp_3 7,73 8,00 8 1,88 3,56 -1,00 1,52
Desemp_4 8,51 9,00 9 1,77 3,13 -2,19 6,40
Desemp_5 7,70 8,00 8 1,79 3,22 -1,16 2,10
Desemp 6 7,89 8,00 8 1,91 3,65 -1,22 1,92

Nota: As medidas descritivas nac aplicam as variaveis categéricas Género, Banaml&sdade e Cidade.
Foram considerados os médulos das medidas de asaimeurtose para checagem dos parametkes §; ku
<10).
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APENDICE | — Modelo ajustado da Anélise Fatorial Cafirmatéria — Estudo 2
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APENDICE J — Resultados completos das anélises deediacéo do estudo 1

Run MATRIX procedure:
Fkdkikkkkk PROCESS Procedure for SPSS Release 2.13 *#wkkikkikikix

Model = 4
Y = DESEMPE
X=MI1
M1 = AUTOEFIC
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

kkkkkkkkkkkkkkkhkk 1'()'r/\L_ [)IFQEE(:1' /\Pq[) IPd[)IFzEE(:1' EEF:F“E(:'FES kkkkkkkkkkkkkkkkkkkk

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,7015 ,0893  7,8554 ,0000 5247 ,8784

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,2042 ,0838 2,4371 ,0163 ,0383 ,3702

Indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
TOTAL 4973 ,1104 3114 7375
AUTOEFIC  ,4324 ,1038 ,2722 ,6805
ADAPT ,0649 0436 ,0067 ,1829
(C1) , 3676  ,1146  ,1877 ,6295

Normal theory tests for specific indirect effects
Effect se Z p
AUTOEFIC  ,4324 ,0773 5,5918 ,0000
ADAPT ,0649 0318 2,0401 ,0413

kkkkkkkkkkkkkkhkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkhkhhkkkkkkhkkhkkkkkkhkkkhkkkkkhkhkkkkkkk

Model =4
Y = DESEMPE
X =MI2
M1 = AUTOEFIC
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

wrmecssmeeess TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS wotexssitrcss

Total effect of X on Y
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Effect SE t p LLCI ULCI
4294 0679 6,3217 ,0000 ,2949 5639

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,0937 ,0669 1,6472 ,1022 -,0189 ,2063

Indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLC| BootULCI
TOTAL ,3357 ,0654 2228 ,4900
AUTOEFIC ,2848 ,0604 ,1873 ,4295
ADAPT ,0509 ,0351  -,0023 , 1312
(C1) ,2340 ,0741 , 1149 ,4153

Normal theory tests for specific indirect effects
Effect se Z p
AUTOEFIC 2848 ,0540 5,2776 ,0000
ADAPT ,0609 ,0270 1,8864 ,0592

kkkkkkkkkhkkkkkkhkkkkhkkkhkkkhkkkkkkhkkhkkkhkhkkkkkkhkkhkkkkkkhkkkhkkkhkkhkhkkkkkkk

Model = 4
Y = DESEMPE
X =MI3
M1 = AUTOEFIC
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

kkkkkkkkkkkkkkkhkk 1'()'r/\L_ [)IFQEE(:1' /\Pq[) IPd[)IFzEE(:1' EEF:F“E(:'FES kkkkkkkkkhkkkkkkkkkkk

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,6562 ,0888 7,3884 ,0000 ,4804 ,8321

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
, 1996, 0777 2,5691 0114 ,0457 ,3534

Indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
TOTAL 4566  ,0879 ,3056 ,6523
AUTOEFIC  ,3937 ,0854 2544 6016
ADAPT ,0629 ,0399 ,0020 ,1660
(C1) , 3308 ,1002 ,1654 5562

Normal theory tests for specific indirect effects
Effect se z p
AUTOEFIC  ,3937 ,0724 5,4400 ,0000
ADAPT ,0629 ,0323 11,9511 ,0511

kkkkkkkkkkkkkkhkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkhkkhhkkkkkkhkkhkkkkkkhkkkhkkkkkhhkkkhkkkk

Model = 4
Y = DESEMPE
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X =Ml4
M1 = AUTOEFIC
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

kkkkkkkkkkkkkkkhkk TOTAL D I R ECT AN D I N DI R ECT EF F ECTS kkkkkkkkkhkkkkkkkkkkk

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
, 7589 ,0741 10,2413 ,0000 ,6122 ,9056

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
2541 ,0884 2,8745 ,0048 ,0791 ,4292

Indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
TOTAL ,5048 ,0854 3559 ,6877
AUTOEFIC  ,4330 ,0864 ,2947 ,6298
ADAPT ,0718 ,0471 -,0023 ,1878
(C1) , 3611  ,1098 ,1639 ,5926

Normal theory tests for specific indirect effects
Effect se z p
AUTOEFIC  ,4330 ,0773 5,6022 ,0000
ADAPT ,0718 ,0370 11,9409 ,0523

kkkkkkkkkhkkkkkkhkkkkk ANALYS I S N OTES AN D WAR N I NGS kkkkkkkkkkkhkkkkhkkkkkkkkkk

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:
1000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95,00
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APENDICE K — Resultados completos das analises desdiacdo do estudo 2

Run MATRIX procedure:
Fkkkkkkkkkk ek PROCESS Procedure for SPSS Release 2,13 *kkkkkkbkkkioak

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

*kkkkkkkhhkk * *kkkkkkkhkhhkk *%%

Model = 4
Y = DESEMP
X =M1
M1 = AUTOEF
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

kkkkkkkkkkkkkkkhkk 1'()'r/\L_ [)IFQEE(:1' /\Pq[) IPd[)IFzEE(:1' EEF:F“E(:'FES kkkkkkkkkhkkkkkkkkkkk

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,6530 ,1068 6,1733 ,0000 ,4435 ,8624

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,2994 1060 2,8252 ,0056 ,0895 ,5093

Indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLClI BootULCI
TOTAL ,3535 ,0882 ,2110 ,6577
AUTOEF , 1418 ,0636 ,0508 , 3101
ADAPT ,2117 ,0827 ,0827 ,4126
(C1) -,0699 , 1183 -,3106 , 1552

Normal theory tests for specific indirect effects
Effect se Z p
AUTOEF ,1418 ,0567 2,5028 ,0123
ADAPT 2117  ,0620 3,4163 ,0006

kkkkkkkkkkkkkkhkkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkkkhhkkkkkkhkkhkkkkkkkkkkhkkkkkhkhkkkkkkk

Model = 4
Y = DESEMP
X=MI2
M1 = AUTOEF
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125
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kkkkkkkkkkkkkkkhkk TOTAL D I R ECT AN D I N DI R ECT E F F ECTS kkkkkkkkkhkkkkkkkkkkk

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,3503 ,0638 5,4913 ,0000 ,2240 ,4766

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,0695 0695 11,0010 ,3189 -,0680 ,2071

Indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
TOTAL ,2808 ,0582 ,1871 ,4194
AUTOEF ,1083 ,0385 ,0474 , 1999
ADAPT , 1725 ,0595 ,0758 ,3190
(C1) -,0642 ,0815  -,2365 ,1021

Normal theory tests for specific indirect effects
Effect se z p
AUTOEF ,1083 ,0372 2,9117 ,0036
ADAPT ,1725  ,0450 13,8288 ,0001

*kkkkkkkhhkk *kkkkkkkkhhkk *%%

Model =4
Y = DESEMP
X =MI3
M1 = AUTOEF
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

wrwecssmeeess TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS wocxssitcss

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,5343 ,0900 5,9384 ,0000 ,3562 ,7124

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
, 1735 ,0996 1,7417 ,0842 -,0238 ,3708

Indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
TOTAL , 3608 ,0778 2324 5421
AUTOEF ,1535 ,0660 ,0478 ,3076
ADAPT ,2073 ,0627 ,1038 ,3534
(C1) -,0538 , 1025  -,2418 ,1602

Normal theory tests for specific indirect effects
Effect se z p
AUTOEF ,1535 ,0620 2,4749 ,0133
ADAPT ,2073  ,0564 3,6743 ,0002
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kkkkkkkkkkkkkkhkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkhkhhkkkkkkhkkhkkkkkkhkkkhkkkkkhhkkkhkkkk

Model =4
Y = DESEMP
X=Ml4
M1 = AUTOEF
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

wmmrcssmeeoss TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS woorsits

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,8123  ,1114 7,2887 ,0000 ,5916 11,0329

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,4362 , 1374 3,1742 ,0019 , 1641 ,7084

Indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLClI BootULCI
TOTAL 3761 ,0970 ,1838 5697
AUTOEF ,1256 ,1034 -,0402 ,3630
ADAPT ,2505 ,0697 ,1356  ,4089
(C1) -,1249 , 1472 -,3810 ,1895

Normal theory tests for specific indirect effects
Effect se z

AUTOEF  ,1256 ,0967 1,2993 ,1938

ADAPT ,2505  ,0694 3,6093 ,0003

*%

laleiek ek ANALYSIS NOTES AND WARNINGS *****¥hikkiittis

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:

1000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95,00
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APENDICE L — Resultados completos das analises destliacio em série

Estudo 1:
Run MATRIX procedure:
Fkkkkikkkkk PROCESS Procedure for SPSS Release 2,13 *#¥kkkkkkikikik

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

kkkkkkkkkhkkkkkhkkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkkkhhkkkkkkhkkhkkkkkkkkkkhkkkkkhkhkkkhkkkk

Model = 6
Y = DESEMPE
X =M1
M1 = AUTOEFIC
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

kkkkkkkkkkkkkkkhkk 1'()'r/\L_ [)IFQEE(:1' /\Pq[) IPd[)IFzEE(:1' EEF:F“E(:'FES kkkkkkkkkkkkkkkkkkkk

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,7015 ,0893  7,8554 ,0000 5247 ,8784

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,2042 ,0838 2,4371 ,0163 ,0383 ,3702

Indirect effect(s) of X on 'Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Total:  ,4973 ,1104 3114 7375
Indl: ,4324 ,1038 ,2722  ,6805
Ind2: ,0664 ,0327 ,0166 ,1491
Ind3: -,0015 ,0245 -0390 ,0596

Indirect effect key

Indl: MI1 -> AUTOEFIC -> DESEMPE

Ind2: MI1 -> AUTOEFIC -> ADAPT -> DESEMPE
Ind3: MIL -> ADAPT -> DESEMPE

kkkkkkkkkhkkkkkkhkkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkkkhhkkkkkkhkkkhkkkkkkhkkkkhkkkhkkkkhkkkkkkk

Model = 6
Y = DESEMPE
X =MI2
M1 = AUTOEFIC
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
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125

wrwecssmeecss TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS woorsits

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
4294 0679 6,3217 ,0000 ,2949 5639

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,0937 ,0569 11,6472 , 1022 -,0189 ,2063

Indirect effect(s) of X on 'Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Total: ,3357 ,0654 ,2228  ,4900
Ind1: ,2848 ,0604 ,1873 ,4295
Ind2: ,0275 ,0197 ,0013 ,0863
Ind3: ,0233 ,0215 -,0007 ,0902

Indirect effect key

Ind1: MI2 -> AUTOEFIC -> DESEMPE

Ind2: MI2 -> AUTOEFIC -> ADAPT -> DESEMPE
Ind3: MI2 -> ADAPT -> DESEMPE

*kkkkkkkhhkk *kkkkkkkkhkkk *%%

Model = 6
Y = DESEMPE
X =MI3
M1 = AUTOEFIC
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

*%

wrwrcssmeecss TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS wooxsits

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,6562 ,0888 7,3884 ,0000 ,4804 ,8321

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,1996 0777 2,5691 ,0114 ,0457 ,3534

Indirect effect(s) of X on Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Total: ,4566 ,0879 ,3056 ,6523
Indl: ,3937 ,0854 ,2544 6016
Ind2: ,0480 ,0304 ,0009 ,1249
Ind3: ,0149 ,0200 -,0095 ,0828

Indirect effect key

Indl: MI3 -> AUTOEFIC -> DESEMPE

Ind2: MI3  -> AUTOEFIC -> ADAPT -> DESEMPE
Ind3: MI3  -> ADAPT -> DESEMPE

*%
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kkkkkkkkkkkkkkhkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkhkhhkkkkkkhkkhkkkkkkhkkkhkkkkkhhkkkhkkkk

Model = 6
Y = DESEMPE
X=Ml4
M1 = AUTOEFIC
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

wrmecssmeeoss TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS wotcxssitcss

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,7589  ,0741 10,2413 ,0000 ,6122 ,9056

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,2541 ,0884 2,8745 ,0048 ,0791 ,4292

Indirect effect(s) of X on 'Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Total: ,5048 ,0854 3559  ,6877
Ind1: ,4330 ,0864 ,2947 ,6298
Ind2: ,0468 ,0288 ,0041 ,1299
Ind3: ,0250 ,0298 -,0062 ,1169

Indirect effect key

Indl: M4 -> AUTOEFIC -> DESEMPE

Ind2: M4 -> AUTOEFIC -> ADAPT -> DESEMPE
Ind3: M4 -> ADAPT -> DESEMPE

laleiak ek ANALYSIS NOTES AND WARNINGS ******hikkiittts

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:
1000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95,00

Estudo 2:

Run MATRIX procedure:
Fikkdkkikkkkk PROCESS Procedure for SPSS Release 2,13 **kkkkkkkikikik

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2013). www.guilford.com/p/hayes3

kkkkkkkkkkkkkkhkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkhkhhkkkkkkhkkhkkkkkkkkkkhkkkkkhkhkkkkkkk

Model = 6
Y = DESEMP
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X =M1
M1 = AUTOEF
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

kkkkkkkkkkkkkkkhkk TOTAL D I R ECT AN D I N DI R ECT EF F ECTS kkkkkkkkkhkkkkkkkkkkk

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,6530 ,0970 6,7292 ,0000 ,4608 ,8451

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,2994 1324 2,2610 ,0256 ,0372 ,5617

Indirect effect(s) of X on 'Y
Effect Boot SE BootLLCI BootULCI

Total: ,3535 ,0882 ,2110 5577
Indl: ,1418 ,0636 ,0508 ,3101
Ind2: ,0815 ,0315 ,0350 ,1713
Ind3: ,1302 ,0810 ,0076 ,3258
(C1) ,0603 ,0637 -,0528 ,2032
(C2) ,0117 1212 -,2204  ,2493
(C3) -,0487 ,0910 -,2602 ,0974

Indirect effect key

Ind1: MI1 -> AUTOEF -> DESEMP

Ind2: MI1 -> AUTOEF -> ADAPT -> DESEMP
Ind3: MI1 -> ADAPT -> DESEMP

*kkkkkkkhhkk * *kkkkkkkkhkkx *%k%

Model = 6
Y = DESEMP
X =MI2
M1 = AUTOEF
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

wmmrcssmeeoss TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS woersis

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,3503 ,0774 4,5284 0000 ,1972 ,5035

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,0695 , 1025 ,6784 , 4988 -,1334 ,2725

*%
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Indirect effect(s) of X on 'Y
Effect Boot SE BootLLCI BootULCI

Total: ,2808 ,0582 ,1871  ,4194
Ind1l: ,1083 ,0385 ,0474 ,1999
Ind2: ,0411 ,0178 ,0143 ,0842
Ind3: ,1314 ,0584 ,0423 2719
(C1) ,0672  ,0403 -,0037 ,1538
(C2) -,0231 ,0818 -,1888 ,1460
(C3) -,0903 ,0625 -,2457 -,0028

Indirect effect key
Ind1: MI2 -> AUTOEF -> DESEMP

Ind2: MI2 -> AUTOEF -> ADAPT -> DESEMP

Ind3: MI2 -> ADAPT -> DESEMP

*kkkkkkkhhkk * *kkkkkkkkhkkk *%k%

Model = 6
Y = DESEMP
X =MI3
M1 = AUTOEF
M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

Tk TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS **

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,6343 ,L1039  5,1437 ,0000 , 3286 , 7400

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
, 1735 , 1101 1,5754 , 1178 -,0446 , 3916

Indirect effect(s) of X on Y
Effect Boot SE BootLLCI BootULCI

Total: ,3608 ,0778 ,2324 5421
Indl: ,1535 ,0660 ,0478 ,3076
Ind2: ,0804 ,0342 ,0293 ,1770
Ind3: ,1269 ,0622 ,0345 ,2807
(C1) ,0731 ,0763 -,0796 ,2233
(C2) ,0266  ,1007 -,1672 ,2433
(C3) -,0465 ,0784 -2234 0942

Indirect effect key
Indl: MI3 -> AUTOEF -> DESEMP

Ind2: MI3  -> AUTOEF -> ADAPT -> DESEMP

Ind3: MI3 > ADAPT -> DESEMP

kkkkkkkkkkkkkkkhkkkhkkkhkkhkkkkkkhkkkhkhhkkkkkkhkkhkkkkkkkkkkhkkkkkhkhkkkkkkk

Model = 6
Y = DESEMP
X =Ml4
M1 = AUTOEF

*%

*%

*%
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M2 = ADAPT

Statistical Controls:
CONTROL=Idade Sexo Exper

Sample size
125

kkkkkkkkkkkkkkkhkk TOTAL D I R ECT AN D I N DI R ECT EF F ECTS kkkkkkkkkhkkkkkkkkkkk

Total effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,8123 , 1115  7,2821 ,0000 ,5914 1,0331

Direct effect of X on Y
Effect SE t p LLCI ULCI
,4362 , 1548 2,8179 ,0057 , 1297 7428

Indirect effect(s) of X on Y
Effect Boot SE BootLLClI BootULCI

Total: ,3761 ,0970 ,1838 ,5697
Indl: ,1256 ,1034 -,0402 ,3630
Ind2: ,1296 ,0540 ,0419 ,2569
Ind3: ,1209 ,0774 ,0022 ,3153
(C1) -,0040 ,1134 -,2187 ,2308
(C2) ,0047 1535 -,2726  ,3423
(C3) ,0087 ,1139 -,2351  ,2333

Indirect effect key

Indl: M4 -> AUTOEF -> DESEMP

Ind2: MI4 -> AUTOEF -> ADAPT -> DESEMP
Ind3: MI4 -> ADAPT -> DESEMP

kkkkkkkkkhkkkkkkhkkkkk ANALYS I S N OTES AN D WAR N I NGS kkkkkkkkkkkhkkkkhkkkkkkkkkk

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence intervals:
1000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95,00

NOTE: All standard errors for continuous outcome models are based on the HC3 estimator
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