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Apéndice 1 — Questionario Aplicado

O Questionario a seguir pretende estudar as percepcdes do consumidor sobre
smartphones. Desde ja agradecemos a sua colaboragéo para viabilizar esta

pesquisa

77

As questdes que compde este questionario fazem referéncia a marca do aparelho

de celular e NAO a operadora.

Marque com um X seu grau de concordancia com as assertivas a seguir, sendo 1

discordo totalmente e 5 concordo totalmente. Exemplo:

= O =z 2 = O
S 2 g SN
v a9 )
5 S o8 5 0
o & B 3 o o
5 © o o 5 o
o E g o
© o
Exemplo: Eu nunca troquei de aparelho de celular 4 7
n Z 2 H
2 O 58 2 &
v un Ie) v S
5 8 28 5 2
P 3 B 3 b S
5 & B S b o
E O o o t O
P o o p
1. Eusinto que posso confiar completamente na marca de
celular que utilizo 1 4 7
2. A marca de celular que utilizo atualmente é sincera no que
promete 1 4 7
3. No geral, eu gastaria muito e perderia muito se trocasse
minha marca atual de aparelho de celular 1 4 7
4.  No geral, seria mais facil me relacionar com as marcas
concorrentes do que com a marca de aparelho de celular 1 4 7
que uso
5. Minha marca de celular é honesta comigo 1 4 7
6.  Minha marca de celular é verdadeira comigo 1 4 7
7.  Asoutras marcas de aparelho de celular seriam mais justas
do que a marca que uso 1 4 7
8.  Eu estaria muito mais satisfeito com os servigos
disponibilizados pelos concorrentes do que com os servigos 1 4 7
disponiveis pela marca de celular que uso
9. Eusinto que posso contar com minha marca de celular
quando precisar 1 4 7
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b =2
2 o 5 S S
SR B O p S
5 3 5 S 5 8
P 3 R o D =
B o B B &
o B 3 g ©
P o
10. Em geral, as politicas adotadas pelas outras marcas de
aparelho celular, me beneficiariam mais do que as politicas 1 4 6 7
adotadas pela marca de celular que uso
11. Considerando os aspectos gerais, os custos de parar de
utilizar a marca de aparelho celular que utilizo atualmente e 1 4 6 7
comegar a usar uma nova marca, seriam altos
12. De um modo geral, os custos de tempo, dinheiro, esforgos e
preocupagdes por mudar de marca de aparelho celular, 1 4 6 7
seriam altos
13. Minha marca de celular me trata com justica 1 4 6 7
14. Minha marca de aparelho celular me trata com cordialidade 1 4 6 7
15. No geral eu estaria muito mais satisfeito com as outras
marcas de aparelho celular do que estou com a marca de 1 4 6 7
aparelho celular que possuo
16. No geral, eu gastaria mais tempo trocando de marca de
aparelho de celular (da marca atual para uma outra) 1 4 6 7
17. No geral, eu gastaria mais dinheiro trocando de marca de
aparelho celular (da marca atual para outra marca) 1 4 6 7
18. Eu me sinto fazendo parte de um grupo por utilizar a marca
de celular que utilizo atualmente 1 4 6 7
19. Eu ndo me sinto como se “fizesse parte da familia” com a
marca de celular que utilizo 1 4 6 7
20. Eu me sinto seguro utilizando a marca de aparelho celular
que utilizo atualmente 1 4 6 7
21. Eusinto que tenho poucas opgdes para considerar
abandonar minha marca atual de celular 1 4 6 7
22. Eundo tenho “senso de pertencimento” utilizando a minha
marca atual de celular 1 4 6 7
23. Eu me sinto sozinho utilizando a marca de aparelho celular
que utilizo atualmente 1 4 6 7
24. Seria muito dificil para mim abandonara marca de celular
que utilizo nesse momento, mesmo se eu quisesse 1 4 6 7
25. Muito da minha vida seria abalado se eu decidisse
abandonar a marca de celular que utilizo agora 1 4 6 7
26. Eu ndo me sinto “emocionalmente ligado” a marca de
aparelho celular que utilizo 1 4 6 7
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Como voceé se sente em relacdo a sua marca de aparelho celular

79

Descontente Indiferente Contente
1 4 7
Aborrecido Indiferente Felicitado
1 4 7
Insatisfeito Indiferente Satisfeito
1 4 7
Eles fazem Eles fazem
um trabalho Indiferente um otimo
ruim trabalho
1 4 7
Infeliz Indiferente Feliz
1 4 7
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Responda as questdes abaixo
Dados Pessoais

1. Qual marca de aparelho celular vocé utiliza

LG

Apple (iPhone)

Nokia

Motorola

RIM (Blackberry)

Samsung

Sony Ericsson

Outra
2. Sexo
Masculino
Feminino
3. Estado Civil
Solteiro Divorciado
Casado Outro
4. ldade

5. Em relacdo a sua vida profissional, vocé:

So trabalha

S6 estuda

Estuda e trabalha

80
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6. Em relagdo aos seus horarios, vocé:

Trabalha menos de 6 horas por dia

Trabalha até de 6 horas por dia

Trabalha mais de 6 horas por dia

7. Ainda em relacdo aos seus horérios, vocé:

Passa menos de 6 horas por dia fora de casa

Passa cerca de 6 horas por dia fora de casa

Passa mais de 6 horas por dia fora de casa

8. Se vocé pudesse escolher outro aparelho celular, qual marca escolheria?
(marque apenas uma resposta)

LG

Apple (iPhone)
Nokia

Motorola

RIM (Blackberry)

Samsung

Sony Ericsson

Outra

N3o trocaria

9. Vocé diria que (marque apenas uma resposta)

Ama a marca de usa

Gosta da marca que usa

E indiferente em relagdo a marca que usa

Ndo gosta da marca que usa

Odeia a marca que usa

81
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10. Marque as funcdes que vocé mais utiliza no seu aparelho celular, sendo 1

as poucos utilizadas e 7 as muito utilizadas. Exemplo:

>

Jogos 1 4 7
As funcbes nunca utilizadas ndo devem ser marcadas.
5 - 3 S
= =} =
5 £ =g S
g ° & g °
7 o 7
Acessar email pessoal 1 2 3 4 5 6 7
Acess‘ar.emall 1 5 3 4 5 6 7
profissional
Acessar redes sociais 1 2 3 4 5 6 7
GPS 1 2 3 4 5 6 7
Fotografia 1 2 3 4 5 6 7
Ouvir musica 1 2 3 4 5 6 7
Ligagdes 1 2 3 4 5 6 7
SMS 1 2 3 4 5 6 7

11. Qual a probabilidade de vocé trocar sua marca atual de aparelho celular
por uma nova marca dentro dos proximos 2 meses?

Improvavel Indiferente Provavel
1 2 3 4 7
Sem Indiferente com
chance certeza
1 2 3 4 7
Impossivel Indiferente Possivel
1 2 3 4 7
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Apéndice 2 - Dados do mercado de smartphones

Smartphones

As vendas de smartphones se expandiram devido a queda de precos dos
aparelhos e servicos de dados, o que estd trazendo mais consumidores de
tecnologia. De acordo com informacgdes das consultorias GFK e Androlib, as
vendas de smartphones no Brasil saltaram de 193 mil unidades em marco de 2010
para 528 mil em mar¢o do ano seguinte. No mesmo periodo, o pre¢co médio dos
aparelhos caiu de R$ 966 para R$ 694.

Em agosto de 2011, dados da Nielsen mostraram que a venda de
smartphones cresceu ritmo acelerado no pais em comparacdo com 0 mesmo
periodo de 2010, enquanto as vendas totais de celulares cresceu 21%, as vendas
de smartphones aumentaram 165%, refletindo o aumento de interesse da
populagéo pelo produto.

O Brasil ainda continua abaixo no consumo dos smartphones em relacéo ao
mercado global, cendrio no qual ja representam 25% do total de celulares
vendidos. No entanto, o crescimento médio foi de 74% nas vendas, contra 0s
165% daqui. Ainda de acordo com a Nielsen, o pregco médio dos aparelhos caiu
17% na comparacdo anual no pais.

De acordo com a matéria publicada pelo Jornal da Globo (fevereiro, 2012),
as vendas de smartphones no mundo superou a de computadores, quatrocentos e
oitenta e oito milhdes de aparelhos, contra 415 milhdes. No Brasil, as vendas de
smartphones ainda ndo superaram as dos computadores, porém dobraram em
2011. Entre janeiro e novembro de 2011, foram vendidos 8,27 milhdes de
smartphones e 8,33 milhdes de computadores. A grande diferenca esta no ritmo
de crescimento: 115% o crescimento de smartphones contra 32% de crescimento
nas vendas de computadores. Além dos dados coletados, ha a previsdo de que em
2015 a metade dos celulares vendidos no Brasil sejam smartphones (Jornal da
Globo, 2012).
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A analise global de sistemas de smartphones feita pela Gartner (Q4 — 2011)
mostra no grafico | a predominancia do sistema Android no inicio de 2011
enguanto o ranking das marcas em fevereiro de 2012 (IDC, fevereiro, 2012), é

ilustrado pelo gréfico Il

1.9% _0.8%
2.1%

W Android
B Symbian
Wi0s

H RIM

M Bada

¥ Microsoft

w Others

Sistemas operacionais mais vendidos no mundo — Gartner, fevereiro — 2011

e Android : 50,9%

e iOS (iPhone): 23,8%

e Symbian:11,7%

e RIM (Blackberry): 8,8%

Foi constatado que a predominéncia do sistema Android e iOS era maior
entre os recentes usudrios de smartphone. A constatacdo da Gartner foi
confirmada por dados coletados pelo grupo NPD, os quais demonstravam que
57% das novas compras de smartphones eram Androids nos estados unidos,
iPhone OS tiveram 34% e o restante 9%. No final de dezembro de 2011 a Kantar

Worldpanel achou 44.9% de compradores Apple e 44.8% Android.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1012772/CA


PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 1012772/CA

1)

B Samsung
M Apple

W Mokia

B HTC
HRIM

W Others

Ranking mundial de marcas mais vendidas — IDC, fevereiro — 2012

Sendo:

1°.
2°.
3°.

40,
5°.
6°.

Outros
Apple
Samsung
Nokia
HTC
RIM
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Apéndice 3 — Outras caracteristicas da amostra

Foram realizados testes e andlises graficas a fim de ilustrar caracteristicas e
curiosidades da amostra.

Por meio de testes t, buscou-se analisar se as marcas interferiam no tipo de
comprometimento do consumidor. As marcas testadas foram iPhone e Blackberry,

escolhidas por terem sido as mais frequentes na amostra. Seguem os resultados:

Analise 1: Comprometimento Afetivo X iPhone

e Ho. A média do comprometimento afetivo é igual para quem possui e para
guem n&o possui iPhone

e H;: A média do comprometimento afetivo é diferente

Nivel de significancia: 0,66

Por meio de um teste t, a um nivel de significancia 0.05, pode-se inferir que a
média de comprometimento afetivo apresentada pelo grupo de usuarios que possui
iPhone é igual a do grupo de usuarios que ndo possui iPhone (p-valor =
0,66). Tais dados indicam que ter ou ndo iPhone ndo afeta significativamente o

nivel de comprometimento afetivo do consumidor.

Andlise 2: Comprometimento Afetivo X Blackberry

e Ho: A média do comprometimento afetivo é igual para quem possui e
guem né&o possui Blackberry

e Hj: A média do comprometimento afetivo é diferente

Nivel de significancia: 0,001

Por meio de um teste t, a um nivel de significancia 0,05, pode-se inferir que a
média de comprometimento afetivo para quem possui ou ndo Blackberry ndo é
igual (p-valor = 0,001). Tais dados indicam que ter Blackberry afeta o nivel de

comprometimento afetivo do consumidor.
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Andlise 3: Comprometimento de continuacédo X Blackberry

e Ho: A média do comprometimento de continuacdo é igual para quem
possui e quem nado possui Blackberry

e H;: A média do comprometimento de continuacgéo é diferente

Nivel de significancia: 0,396

Por meio de um teste t, a um nivel de significancia 0.05, pode-se inferir que a
média de comprometimento de continuacdo apresentada pelo grupo de usuarios
que possui Blackberry é igual a do grupo de usuarios que ndo possui Blackberry
(p-valor = 0,396). Tais dados indicam queter ou ndo Blackberry ndo afeta

significativamente o nivel de comprometimento de continuac¢do do consumidor.

Andlise 4: Comprometimento de continuacéo X iPhone

e Hp: A média do comprometimento de continuacdo é igual para quem
possui e para quem nao possui iPhone

e Hj: A média do comprometimento de continuagéo é diferente

Nivel de significancia: 0,005

Por meio de um teste t, a um nivel de significancia 0,05, pode-se inferir que a
média de comprometimento de continuacdo para quem possui ou ndo iPhone nao
é igual (p-valor = 0,005). Tais dados indicam que ter iPhone afeta o nivel de
comprometimento de continuacdo do consumidor.

Podemos concluir que de fato a marca interfere no tipo de

comprometimento do consumidor.
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Por meio de andlises graficas buscou-se interpretar comportamentos da

amostra:

Gréfico | — Intencgéo de troca, idade, sexo

SEXO

B Masculino
= Feminino

0,607

0,407

Intengdo de Troca

0,20

18 a 25 26 a40 41 e aci
Faixa etaria

Por meio do grafico | pode-se analisar o suposto comportamento da
amostra. Nota-se que em geral os homens tém maior intencdo de trocar de marcas
do que as mulheres. Independente do sexo, a faixa etaria com maior probabilidade
de trocar de marca é a faixa de 26 a 40 anos (constituida em sua maioria por

pessoas que trabalham).
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Grafico Il — Marca, Satisfacdo, Intencdo de troca

Marca Atual Satisfacdo
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Sendo as marcas correspondentes:
1. LG

Apple (iPhone)

Nokia

Motorola

RIM (Blackberry)

Samsung

Sony Ericsson

Outro
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O grafico Il nos permite analisar que quem possui no geral menos intencao
de trocar de marca, apresenta niveis mais altos de satisfacdo. Consumidores com
alta intengdo de troca possuem niveis de satisfagdo mais baixos com suas
respectivas marcas.

As marcas com maiores indices de satisfacdo foram a Apple, Nokia,
Blackberry e Samsung, dentre os indices de consumidores com baixa intencdo de
troca. Dentre os consumidores com alta intencdo de troca as marcas que

apresentaram menores niveis de satisfagdo foram LG e Motorola.
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