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Resumo

Este artigo propde um framework integrativo do ecossistema de servigos continuos em uso
compartilhado (SCUC). Busca-se identificar a importancia de trés elementos para a lealdade
do consumidor: 1) os elementos tangiveis, 2) os servigos propriamente ditos, 3) as
dimensbes das relagbes humanas desenvolvidas nesse ecossistema e seu impacto para a
motivacdo do usu&rio (self acional) em cocriar suas experiéncias e valor no uso desses
servigos. Sendo uma pesquisa de natureza quantitativa (survey, n=233), identificou-se que a
gualidade percebida € impactada tanto pelos elementos tangivels quanto pelos servicos
propriamente ditos. Além disso, o individuo se sente mais acional a cocriar suas experiéncias
e vaores nos SCUC a depender de sua percepcdo de acolhimento e sensacdo de
merecimento, e ambos, qualidade percebida e self acional, impactam a leadade do
consumidor. Este artigo avanca ao introduzir as relagdes triadicas cogenéticas no campo de
pesquisa do marketing de servigcos dentro da l6gica servico-dominante, sob a lente tedrica
das trocas sociais (SET), identificando que, mais do que abrir espaco para a cocriagdo, é
importante que 0 ecossistema seja um ambiente ideal para o self acional do consumidor,
motivando-o a cocriar.



