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Método

3.1.
Introducéo

O presente capitulo tem como objetivo apresentar todos 0s aspectos
considerados para o desenvolvimento do estudo em questdo. Para atingir 0s
objetivos propostos e, alinhado com a revisdo de literatura realizada, foi
necessario realizar um levantamento quantitativa com usuarios do servico

escolhido.

A escolha dos atributos a serem estudados foi feita a partir do estudo de
Shin e Kim (2008). O modelo proposto pelos autores também foi utilizado para a
identificacdo das relacGes existentes entre 0s construtos que norteiam 0 processo
de formacao da intencéo de troca.

Para responder as duas perguntas de pesquisa, foram levantadas hipdteses
fundamentadas na literatura especifica, que serdo testadas com auxilio do modelo

proposto.

A seguir serdo apresentadas as etapas referentes a formulacdo das hipoteses
de pesquisa e o modelo a testar, a amostra da populacdo, a elaboracdo do
instrumento de coleta de dados, o processo de obtencdo de dados e limitagcdes do
método utilizado.
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3.2.
Formulacdo das Hipoteses

Para atingir 0s objetivos propostos e, alinhados com a literatura especifica,
sdo elaboradas as hipdteses de estudo.

Shin e Kim (2008) investigaram a natureza do relacionamento entre o
desempenho percebido de servicos e niveis de satisfacdo do consumidor no setor
de telefonia mdvel. Os resultados obtidos demonstraram que o desempenho esta
significativamente relacionado com a satisfacdo do consumidor. Turel e Serenko
(2006), ao aplicarem o Modelo Americano de Satisfacdo do Consumidor (ACSM
— American Customer Satisfaction Model; Fornell, Johnson, Anderson, Cha e
Bryant, 1996), identificaram uma forte relacdo entre a qualidade percebida em
relacdo ao desempenho do servico e a satisfacdo do consumidor no mercado
canadense de telefonia movel. Considerando esses estudos, a Hipdtese H1 pode

Ser proposta:

H1. Altos niveis de desempenho percebidos do servico estdo associados

com altos niveis de satisfacdo de consumidores.

Fornell et al. (1996) definem valor percebido como sendo o nivel de
qualidade percebido em relacdo ao preco pago. Zeithaml et al. (1988) reforcam
essa definicdo considerando valor percebido como a percepcdo do consumidor
sobre beneficios menos os custos de manter uma relagdo com um fornecedor.
Marchetti e Prado (2004) enfatizam o carater da dimenséo econémica. De acordo
com estudos conduzidos, 0s autores consideraram essa variavel como a relagdo

entre custos versus beneficios percebidos pelo consumidor.

No setor de telefonia mével, alto valor percebido significa satisfacdo com o
valor total pago pelo usuario no conjunto composto do aluguel da linha, chamadas
de voz e outros servicos referentes ao plano oferecido pela operadora movel (KIM
et al., 2004). Segundo resultados obtidos no mercado de telefonia movel norte

americano, se 0s consumidores acham que estdo obtendo um servico de alto valor
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em relacdo ao preco cobrado, eles sdo mais propensos a se considerarem
satisfeitos e tém maior tendéncia a permanecerem com suas operadoras atuais
(SHIN e KIM, 2008). Utilizando equacdes estruturais, Turel e Serenko (2006)
demonstraram existir forte associacdo positiva entre o valor percebido e a
satisfacdo dos consumidores com servicos de telefonia moével no mercado

canadense. Dessa forma, propde-se a Hipdtese H2:

H2. Altos niveis de valor percebido do servico estdo associados com altos

niveis de satisfacdo do consumidor.

Jones et al. (2000) definem barreiras de mudanca como qualquer fator que
possa fazer com que a troca de provedor de servico seja dificil ou custosa. Essas
barreiras no setor de telefonia movel seriam compostas pelos custos incorridos
quando da troca de operadora e pelas técnicas de retencdo (Lock in) utilizadas
pelas operadoras (SHIN e KIM, 2008). Dessa forma, quanto maiores os niveis de
custos de mudanca, maiores seriam 0s niveis de barreiras de mudancas devido a

relacdo direta entre os fatores. A hipdtese H3 pode ser proposta:

H3. Altos niveis de custos de mudanca estdo associados com altos niveis de

barreiras de mudanca percebidas.

Dick e Basu (1994) definem lealdade como um relacionamento forte entre
atitudes relativas individuais e a repeticdo de compra, que representa a proporcao,
a sequéncia e a probabilidade de compras realizadas de um mesmo fornecedor.
Oliver (1996) acrescenta que a lealdade pode ser caracterizada como um profundo
comprometimento em recomprar um produto ou servico no futuro, apesar de
influéncias situacionais ou esforgos de marketing que tenham potencial de causar
um comportamento de mudanca. Dentro dessas definigcdes podemos caracterizar
um baixo nivel de intencdo de troca como sendo um comportamento leal por parte
dos consumidores. Devido a caracteristica continua do servico de telefonia movel,
se 0 consumidor ndo tem a intencdo de trocar, pode-se inferir sua lealdade.

Gerpott et al. (2001) buscaram identificar a relacdo entre a satisfacdo do
consumidor e a sua lealdade no mercado de telefonia mdvel alemdo. Um dos

resultados obtidos demonstrou que um incremento na satisfacdo do consumidor
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em uma unidade levaria a um significativo crescimento de 0,75 unidades na
lealdade ao provedor de servigo.

Lim et al. (2006) pesquisaram no mercado norte americano a relagéo entre a
satisfacdo e a lealdade ao fornecedor de servigos, encontrando 0s mesmos
resultados do estudo de Gerpott et al. (2001). A satisfacdo do consumidor parece
ser um poderoso indicador da lealdade do consumidor. O estudo demonstrou
existir forte efeito positivo entre o nivel de satisfacdo e a lealdade do consumidor.

Com base nas pesquisas, levanta-se a hipotese H4:

H4. Altos niveis de satisfacdo do consumidor estdo associados com baixo
nivel de intencdo de troca.

Barreiras de mudanca levantadas pelas operadoras de telefonia movel
podem ser usadas estrategicamente para reter clientes mesmo que estes néo
estejam satisfeitos com o servigo recebido (LEE et al., 2004).

Kim et al. (2005) identificaram uma relacdo positiva entre barreiras de
mudanca e a retencdo de clientes no mercado coreano de telefonia mdvel. A
mesma relacdo foi encontrada em um estudo com clientes de saldes de beleza e
bancos onde os autores confirmam existir uma significativa relagdo positiva entre
barreiras de mudanga percebidas e intencdo de recompra (JONES,
MOTHERSBAUGH E BEATTY, 2002). Dessa forma, podemos supor que as
barreiras de mudanca atuariam como agentes dificultadores no processo de
mudanca de operadoras. A Hipotese H5 € entdo levantada:

H5. Altos niveis de barreiras de mudanca percebidas estdo associados com

baixos niveis de comportamento de troca.

Segundo Shin e Kim (2008), barreiras de mudancgas percebidas tém um
efeito moderador na relagdo entre a satisfacdo do consumidor e a intencdo de
troca. Esse efeito sugere que consumidores que percebem altas barreiras de
mudanga tendem a nédo trocar de provedores mesmo que ndo estejam satisfeitos
com o servigo recebido. Lee et al. (2001) acrescentam que a propensdo de certos
clientes a ficarem em seus provedores pode ser explicada pela satisfacdo com os

servicos recebidos ou pela insatisfacdo com certas categorias de produtos nas
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quais altos custos de mudanca agem como fator dificultador para a troca de
fornecedor.

Ao comparar clientes com intengdo de troca futura com clientes sem essa
intencdo, Shin (2006) identificou que as barreiras de mudancas percebidas pelos
usuarios tém forte influéncia na decisao de ficar com a operadora atual. De acordo
com Matos et al. (2007), a conexdo entre satisfacdo e lealdade do consumidor,
além de ter uma relacdo direta, depende de fatores intervenientes, dentre eles o
custo de mudanca. Em estudo conduzido no setor bancério, os custos de mudanca
apresentaram um significativo efeito moderador entre a satisfacdo e a intencéo de
compra futura. Baron e Kenny (1986) definem efeito moderador como sendo uma
variavel que afeta a direcdo e/ou a forca da relacdo entre duas variaveis.

Além dos custos de mudanca, as barreiras sdo também formadas pelas
técnicas de retencdo (Lock in) utilizadas pelos provedores de servigos. Entre tais
técnicas estdo a imposicdo de contratos muito longos, as taxas para rescisdo
contratual e a existéncia de clubes de fidelidades. Dito isso, as Hipotese H6 e H7

S80 propostas:

H6. Altos niveis de retencdo de clientes (Customer Lock in) estdo

associados com altos niveis de barreiras de mudanca.

H7. Altos niveis de barreiras de mudanca percebidas moderam a relacdo
entre a satisfagcdo do consumidor e intencdo de troca.

Shin e Kim (2008) concluiram que os fatores que compdem as barreiras de
mudanca afetam diretamente a decisdo dos usuarios no que se refere a troca de
provedores de servicos de telefonia celular, mesmo em ambientes onde a
portabilidade numérica ja estd implantada e consolidada (Estados Unidos). A
portabilidade numérica atua beneficiando os consumidores indiretamente através
de reducéo de precos, melhoria no desempenho dos servigos oferecidos e aumento
das ofertas para captacdo de clientes. Além disso, a portabilidade faz com que os
provedores de servico aumentem suas estratégias de retencdo (Lock in) impondo
aos assinantes contratos mais longos, aumentando as multas rescisorias e

estabelecendo outros custos ocultos (Hidden Costs).
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Resultados de Lee et al. (2006) no mercado coreano mostraram que, apesar
de ainda existirem custos de mudanca no setor de telefonia movel, a implantacéo

de portabilidade numérica gerou uma diminui¢do nesses custos.

Ainda de acordo com os resultados de Bjorkroth (2005), a introducdo da
portabilidade no mercado finlandés também levou a uma diminuigdo nos custos de
mudanca entre provedores de servicos de telefonia movel facilitando o processo

de migracdo.

Considerando que a portabilidade numérica ja estd implantada e sélida no
mercado alemédo e que, no Brasil, 0 processo encontra-se em estagio incipiente, as
hipdteses abaixo sdo levantadas, buscando identificar diferencas entre os

construtos que formam a intencdo de mudanca em ambos 0s paises.

H8. Niveis de desempenho percebidos em mercados maduros tendem a ser
maiores que niveis percebidos de desempenho em mercados que ainda nao

atingiram a maturidade.

H9. Valores percebidos em mercados maduros tendem a ser maiores que

valores percebidos em mercados que ainda ndo atingiram a maturidade.

H10. Estratégias de retencdo (Lock in) percebidas em mercados maduros
tendem a ser maiores que estratégias de retencdo em mercados que ainda nado

atingiram a maturidade.

H11. Custos de mudanga percebidos em mercados maduros tendem a ser
menores que custos de mudanca percebidos em mercados que ainda ndo atingiram

a maturidade.

H11. A percepcéo de barreiras existentes em mercados maduros tende a ser
menores do que a percepc¢do de barreiras em mercados que ainda nao atingiram a

maturidade.
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Para responder a primeira pergunta de pesquisa e testar as hipéteses H1, H2,

H3, H4, H5, H6 e H7 propostas, optou-se pela utilizacdo do modelo de Shin e

Kim (2008) apresentado na figura 4.

Desempenho

percebido

Valor

percebido

Satisfacdo do

Consumidor

Custos de

mudanca

Intencéo de

Troca

Customer

lock-in

Barreiras de
mudancas
percebidas

VARV

Figura 4 — Modelo para identificacdo dos fatores na formacao da intencéo de troca

Para responder a segunda pergunta de pesquisa, foram conduzidos testes de

média (t-tests) a fim de se testar diferencas entre as percepcdes de usuarios

brasileiros e alemdes. Essa analise teve como objetivo testas as hipdteses H8, H9,

H10 e H11.
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3.3.
Amostra

As amostras brasileira e alema contemplam clientes residenciais de telefonia
moével que utilizam a modalidade de plano pds-pago. Entende-se como clientes
residenciais, aqueles que usam o servico para fins ndo comerciais e sédo
responsaveis pela escolha dos provedores de servico e do pagamento de suas

faturas mensais.

Dentro do contexto brasileiro, o universo engloba apenas 0s usuarios da
modalidade SMP (Servico Mdvel Pessoal). Apesar de também ser utilizada por
usuérios residenciais, a modalidade SME (Servico Mdvel Especializado) foi
excluida do estudo por ndo estar contemplada nas alteracdes regulatérias do setor
de telefonia maével brasileiro. Segundo informacdes da ANATEL (2008), somente
as operadoras que oferecem servicos SMP sdo obrigadas a fornecer o servigco de
portabilidade numérica. Dado as diferencas existentes, & provavel que as relacdes
entre 0s construtos no setor de telefonia mével de usuarios SMP sejam diferentes

das existentes por usuarios do SME.

Foi utilizada amostra por conveniéncia, em razdo de custos e rapidez com

que as respostas podem ser coletadas.

3.4.
Tamanho da amostra

Para a modelagem de equacdes estruturais, definida como sendo a
ferramenta mais adequada para a realizacdo do estudo (SHIN e KIM, 2008), o
tamanho da amostra ndo deve ser pequeno, uma vez que a analise se baseia em
testes que sdo sensiveis ao tamanho da amostra e a magnitude das diferencas entre
as covariancias das matrizes. Na literatura académica, tamanhos de amostras
utilizadas com tal método variam frequentemente entre 200 — 400 para modelos
com 10 — 15 indicadores. De acordo com pesquisa (GARSON, 2009) englobando

72 estudos que utilizaram equac0es estruturais, foi encontrado um valor médio de
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198 amostras. Loehlin (1992) recomenda, pelo menos 100 respondentes,
preferivelmente 200. Hoyle (1995) também recomenda uma amostra de, pelo
menos, 100 — 200. Kline (1998) considera inviaveis estudos com menos de 100
respondentes. Uma amostra contendo 150 respostas € considerada muito pequena
a ndo ser que os coeficientes da covariancia sejam relativamente altos. Em estudos
com mais de 10 variaveis, tamanhos de amostra inferiores a 200 geralmente
significam que os parametros estimados sdo instaveis e os testes de significancia
sdo menos robustos (GARSON, 2009).

Levando em consideragdo as recomendagfes de Garson (2009), Loehlin
(1992), Hoyle (1995) e Kline (1998) acerca do tamanho da amostra e, observando
a quantidade de indicadores utilizados na modelagem do estudo em questdo (28
indicadores), uma amostra com tamanho minimo de 200 respostas vélidas foi

julgada satisfatoria.

3.5.
Construcao do instrumento de coleta de dados

Para responder as perguntas de pesquisa e aplicar o método selecionado, foi
necessario elaborar o instrumento de coleta de dados a ser aplicado no Brasil e na
Alemanha. O processo de construcdo do instrumento é descrito a seguir.

3.5.1.
Elaboracdo de questionario inicial

A primeira etapa do método consistiu na elaboracdo do questionério inicial
com base nos indicadores de Customer Lock In, Satisfacdo do Consumidor, Prego
Percebido, Barreiras de Mudanc¢a, Custos de Mudanga, Intencdo de Troca e
Qualidade dos Servigos presentes no estudo realizado por Shin e Kim (2008) para
avaliar os fatores que influenciam a intencdo de troca dos usuérios de telefonia

movel no mercado norte americano.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712982/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0712982/CA

63

Para a elaboracédo dos indicadores dos construtos citados, foram utilizados
outros estudos realizados na area de marketing de servicos e levantados na revisdo
de literatura tais como Gerpott et al. (2001), Lee et al. (2002), Kim et al. (2004),
Hansemark e Albinsson (2004) e Shin (2006).

A fim de garantir resultados mais fidedignos, houve a transformacdo das
questdes com formulagdo negativa para o formato positivo. Em SERVQUAL,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) inverteram certas questdes por meio de
uma formulacdo negativa, para evitar o possivel efeito halo. Entretanto em
questionarios mais longos, a insercdo de questdes negativas em meio a questdes
positivas pode criar dificuldades de compreensdo para 0s entrevistados e gerar
respostas incorretas (CARMAN, 1990).

Para preservar a confiabilidade das respostas e estimular a participacéo de
usuarios, foram evitadas perguntas longas e complexas com diferentes escalas
(GILBERT, 2003).

3.5.2.
Entrevistas para Adequacédo do Instrumento de Coleta

Como grande parte dos estudos utilizados na elaboracdo do questionario
inicial foi conduzido em outros ambientes (paises), a segunda etapa consistiu na
conducéo de entrevistas exploratorias com usuarios de telefonia movel brasileiros

e alemées que utilizavam o servigo com grande intensidade (perfil heavy users).

Essa etapa tinha como objetivo captar quaisquer fatores que porventura
tivessem ficado de fora do questionario inicial além de servir para a adequacao
dos indicadores apresentados anteriormente a realidade dos paises, devido as
particularidades de cada ambiente. Durante as entrevistas, 0s respondentes eram
estimulados a falar sobre os atributos do servico que seriam relevantes para a
formacdo dos construtos levantados e sobre a introducdo da portabilidade

numeérica. .
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Foram entrevistados nove usuarios do servico em questdo, sendo trés na
Alemanha e o restante no Brasil. Todas as entrevistas foram gravadas e

posteriormente, transcritas e analisadas.

3.5.3.
Pré-teste do Instrumento

Apo6s a conducdo das entrevistas exploratérias, algumas alteracbes no
questionario foram feitas. Objetivando identificar possiveis problemas de clareza,
de redacdo e suficiéncia das respostas do instrumento, o questionario foi aplicado
presencialmente a oito respondentes. Durante a aplicacdo do questionario, o
tempo gasto pelos respondentes foi medido com o intuito de identificar se o
instrumento estava excessivamente longo, o0 que poderia aumentar o volume de
questionarios incompletos ou de ma qualidade, causados principalmente pela

desmotivacao dos respondentes durante o processo de preenchimento.

O tempo maximo utilizado para responder o questionario foi de cerca de 10
minutos tendo em média ficado em torno de 8 minutos. Esse tempo foi

considerado como razoavel.

3.5.4.
Segundo Pré-teste

Apos a alteracdo das questBes que apresentaram problemas de redacdo e
clareza, o questionario foi inserido em ferramenta Web de pesquisa
(www.surveymonkey.com). Essa ferramenta é desenhada para coleta de dados,
onde usudrios sdo convidados a preencher o instrumento de coleta on-line e suas
respostas sdo armazenadas em um servidor central. Ap6s o término, é possivel

visualizar as respostas coletadas de forma individual de maneira agregada.

Posteriormente & insercdo na ferramenta, foram enviados e-mails para
alguns estudantes de graduacdo e pos-graduacdo com o link que levava ao

instrumento de pesquisa solicitando o preenchimento do questionario on-line.
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Ao final de quatro dias, 47 questionarios haviam sido preenchidos, sendo
dois deles considerados invalidos devido a presenca de respostas em branco

(missing values).

Os 45 questionarios validos foram submetidos a analise de suas

distribuicdes de fregiiéncia e de sua consisténcia interna.

Para o teste de consisténcia interna foi utilizado o Alfa de Cronbach. De
acordo com Malhotra (2001), o valor do Alfa deve ser maior que 0,6 para indicar
consisténcia interna satisfatoria. Se o Alfa de Cronbach for baixo e a amostra
utilizada for suficientemente grande, os itens ndo devem estar representando o
mesmo fator com consisténcia. Desse modo, deve-se eliminar os itens divergentes.
O jeito mais facil de descobrir esses itens é calcular a correlacdo de cada item com
o valor total do fator e representar graficamente essas correlacbes de ordem
decrescente. Itens com correlacdes perto de zero devem ser eliminados (Churchill,
1979).

Os resultados obtidos na andlise do primeiro pré-teste podem ser observados
na tabela 2.

Construto Alfa de Cronbach
Customer lock in 0,494
Satisfacdo do consumidor 0,912
Preco percebido 0,840
Barreiras de mudanca 0,591
Custos de mudanca 0,656
Intencdo de troca 0,828
Qualidade dos servigos 0,729

Tabela 2 — Resultado do Alfa de Cronbach do primeiro teste

Devido a falta de consisténcia interna dos construtos “Customer lock in” e
“Barreiras de mudanca” de acordo com as orientacdes de Malhotra (2001), fez-se

necessario o refraseamento das questGes que compunham esses fatores para
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melhorar o entendimento das questfes e dirimir quaisquer duvidas que porventura

estivessem prejudicando sua consisténcia interna.

Ademais, as distribuicbes de freqiiéncia também foram avaliadas no pré-
teste em questdo e algumas alteracbes foram feitas em certas questbes para

facilitar o entendimento.

3.5.5.
Terceiro Pré-teste

Apds as andlises e ajustes no instrumento de coleta de dados, um novo preé-

teste foi conduzido por meio da ferramenta WEB.

Cinco dias ap6s o envio dos e-mails com o link de pesquisa, um total de 54
questionarios haviam sido preenchidos sendo que apenas 49 puderam ser
utilizados na analise dado a falta de resposta em certas questdes nos seis

questionarios restantes (missing values).

As mesmas analises feitas no primeiro pré-teste foram conduzidas nos 49
questionarios validos. Os resultados referentes a consisténcia interna dos

construtos podem ser vistos na tabela 3.

Construto Alfa de Cronbach
Customer lock in 0,618
Satisfacdo do consumidor 0,903
Preco percebido 0,841
Barreiras de mudanca 0,728
Custos de mudanca 0,647
Intencéo de troca 0,886
Qualidade dos servigos 0,773

Tabela 3 - Resultado do Alfa de Cronbach do segundo teste
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Os resultados mostraram que todos os fatores apresentaram consisténcia

interna aceitavel.

3.5.6.
Versdo em Alemao e elaboracao do Instrumento Final

Apdbs a realizacdo dos pré-testes e ajuste do questionario foi necessario
verter o instrumento de coleta de dados para a sua aplicagdo no mercado aleméo

de telefonia movel.

A primeira etapa consistiu na versdao do instrumento do portugués para a
lingua alema por um pesquisador bilingtie, com proficiéncia em portugués, cuja
lingua nativa era o alemdo (forward-translation). De modo a garantir que as
questdes vertidas possuiam o0 mesmo significado dos diversos aspectos, frases e
palavras, o questionario foi traduzido de volta ao portugués por um pesquisador
bilinglie brasileiro com proficiéncia na lingua alemd (Back-translation).
(HAMBLETON, 1993)

Algumas modificacbes foram necessarias uma vez que algumas palavras ou
frases ndo tinham uma equivaléncia exata na lingua alemd, buscando-se sempre
manter o sentido original (BRISLIN, 1973).

As versoes finais dos questionarios em portugués e em alemao encontram-se

nos anexos 01 e 02.

A primeira parte do questionario € composta por questdes que buscavam
identificar o perfil de uso do cliente através de variaveis transacionais. Além
disso, nessa parte foram inseridas perguntas-filtro para a separacdo da amostra em
relacdo ao plano e a operadora utilizada.

A segunda parte contém itens que buscam captar a percepcdo dos

respondentes em relacdo aos construtos que foram analisados.
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A terceira parte € composta por questdes demograficas, que permitiram

identificar e classificar a amostra.

3.6.
Coleta de dados

A coleta de dados ocorreu através de um questionario fechado e estruturado
durante os meses de marco e abril de 2009. Com excecdo das questdes acerca do
perfil de uso dos usuarios e questdes demograficas, as demais apresentaram o
mesmo tipo de estrutura com escalas de resposta de cinco valores: “discordo

totalmente”, “discordo em parte”, “nem concordo nem discordo”, “concordo em

parte” e “concordo totalmente”.

O instrumento de coleta de dados final foi posto a disposicdo dos
respondentes através da ferramenta Web. Apoés a introducdo de todas as questdes
de pesquisa no site, um link foi gerado automaticamente de forma a direcionar os
respondentes a pesquisa. Esse link de pesquisa foi divulgado através do envio de
e-mails para grupos de discussdo de estudantes de graduacdo e de pos-graduacao

na cidade do Rio de Janeiro, Brasil e na cidade de Ingolstadt, na Alemanha.

Durante o periodo de coleta, foram obtidos 256 questionarios no Brasil.
Desse total, 21 estavam incompletos. Dos 235 questionarios restantes (91,8%),
foram descartados aqueles que apresentavam como resposta a pergunta sobre o
tipo do plano as opg¢des “Pré-pago”(12), “Empresarial - pago pela empresa”(11) e
“Outros”(2). Além disso, foram eliminados aqueles questionarios de usuarios da
operadora de telefonia Nextel por esta estar inserida na categoria SMC (Servico
Movel Especifico) e fugir dos critérios da amostra. Apos esses descartes, 202

questionarios validos foram utilizados nas analises.

Em relacdo aos usuarios alemdes, foram coletadas 263 respostas sendo 239
(90,8%) questionarios completos. Apds o descarte das opgdes sobre o0s tipos de

planos ndo incluidos nos critérios de amostra (Pré-pago — 29; Empresarial, pago
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pela empresa — 9; Outros — 1) foram considerados validos 200 questionarios para

as analises posteriores.

3.7.
Limitac6es do método

Os resultados obtidos sdo baseados nas respostas dos questionarios
fornecidos pelos participantes da pesquisa. Dado isso, ndo é garantido que as
respostas dadas representem com precisdo a realidade em funcéo da possibilidade
de problemas tais como desmotivacdo e o surgimento de possiveis davidas
durante o preenchimento do instrumento de pesquisa. Além disso, as variaveis
utilizadas podem conter algum tipo de limitacdo como a interagdo potencial com
outras na analise ou os possiveis efeitos de outras variaveis nao consideradas no

estudo.

A decisdo de se coletar questionarios por um instrumento de pesquisa Web
também implica limitacbes, uma vez que a amostra é composta apenas por

usuarios de computador com acesso a internet.

A representatividade da amostra também pode ser considerada uma
limitacdo do método. A escolha de amostra por conveniéncia pode ndo ser a mais

adequada ao estudo devido a sua baixa representatividade.
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