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Resumo

Lopes, Bernardo Alvaro Buccini Igrejas. Perfil dos consumidores jovens de midia
Streaming. Rio de Janeiro, 2016. 56 p. Trabalho de Conclusdo de Curso —
Departamento de Administragdo. Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro.

Com a Internet cada vez mais se expandindo e o constante aumento da
velocidade de acesso com banda larga trouxe a possibilidade do uso de streaming de
videos e musicas. Transferindo dados de uma midia sem ocupar a meméria de um
computador ou dispositivo para os usuarios da Internet, através de sites que utilizam o
stream como o Youtube e de servigos pagos especializados de Streaming, como o
Netflix e o Spotify.

O objetivo deste estudo é analisar e conhecer o perfil dos consumidores e
usuarios desta forma de distribuicao de dados que esta se tornando uma midia cada
vez mais utilizada no mundo por pessoas de todas as idades. Esse estudo estara
focado no publico jovem de 15 a 25 anos de idade, pois segundo a Federacao
Internacional da Industria Fonografica (IFPI), o publico jovem é o principal consumidor

de streaming.
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Abstract

Lopes, Bernardo Alvaro Buccini Igrejas. Perfil dos consumidores jovens de midia
Streaming. Rio de Janeiro, 2016. 56 p. Trabalho de Conclusdo de Curso —
Departamento de Administragdo. Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro.

With the Internet increasingly expanding and the steady increase in broadband
access speed brought the possibility of using streaming video and music. Transferring
data from one media without taking up the memory of a computer or device to web
users through websites that use the stream as Youtube and paid services specialized
streaming, like Netflix and Spotify.

The objective of this study is to analyze and understand the profile of consumers
and users of this form of distribution data is becoming a media increasingly used
worldwide. This study will focus on young people 15-25 years old because according to
the International Federation of the Phonographic Industry (IFPI), the young people are

the main consumer of streaming.
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1 O tema e o problema de estudo

O presente capitulo apresenta o tema de midia streaming e os problemas que
suscitaram a proposta de investigacdo e os objetivos da pesquisa dos seus
consumidores. Sao levantadas as hipdteses do estudo, a relevancia e justificativa do

mesmo, bem como sua delimitacido e foco do estudo.

1.1 Introdugao ao tema e ao problema do estudo

Os meios de comunicagdo tornaram-se populares gracas a Internet,
constantemente utilizada com sua velocidade de rede cada vez mais rapida,
possibilitando que as pessoas ougam musica, assistam filmes e séries com excelente
qualidade, sem fazer download do arquivo através do Streaming. Segundo Avila
(2008), Streaming vem da palavra stream que significa “pacotes”, esse nome é dado
porque o dispositivo utilizado recebe as informagdes do arquivo em forma de pacotes
para serem remontados e transmitidos ao ouvinte.

Avila (2008) diz ainda que a origem do Streaming se deu em 1985, quando o
Streaming media surgiu na Internet, sendo que o primeiro programa a popularizar essa
tecnologia foi o Real Audio da empresa Progressive Networks. Funcionava apenas
com som, mas devido ao momento ainda prematuro da tecnologia de rede, com
velocidade muito inferior aos dos dias de hoje, os sons transmitidos eram em mono
(sistema de reprodugao e gravagéo, onde o som € transmitido por meio de um unico
canal) e o nivel de qualidade do mesmo era muito aquém da qualidade do arquivo
original. Mesmo com esses defeitos, a tecnologia foi bem vista, pois ndo seria
necessario para os internautas utilizarem os downloads, que na época eram muito

longos para serem completados.

realnetworks

Figura 1: Logo do Real Networks. Fonte: JACKSON, Neil. Dynamic Systems Inc. 29, mar.2014. Disponivel
em: http.//dynamic-systemsinc.com/case-study/manufacturing-realnetworks-complies-federal-regulations-
saves-money-checkmate-asset-tracking/. Acesso em 15/05/2016



12

reafllPlayer

Figura 2: Logo do Real Player. Fonte: LESKIN, Tom. AndroidGuys. 13, dez.2013. Disponivel em:
http://www.androidguys.com/2013/12/13/realplayer-cloud-streams-local-cloud-video-chromecast/. Acesso
em 10/04/2016.

Segundo Avila (2008), com a chegada de versdes melhores do Real Audio, que
veio futuramente a se tornar o Real Player, e 0 aumento da velocidade de banda larga
da Internet, a qualidade das transmissdes foi melhorando aos poucos, até chegar a
uma qualidade de audio semelhante ao Compact Disc (CD). Com as transmissdes de
audio apresentando resultados satisfatorios, o proximo passo seria a transmissao de
pacotes de imagens, porém, isso demorou a se concretizar, pois a transmissdo de um
video é muito mais pesada e dificil de realizar do que a de uma musica, devido a
grande diferenca de tamanho de bytes de um arquivo audiovisual para um que tenha
apenas audio. Por exemplo, enquanto que uma musica de cinco minutos pesa, em
meédia, cinco megabytes, um arquivo de video com o mesmo tempo pode pesar 50
megabytes.

Em 1997, a Progressive Networks apresenta o Real Video e a primeira
transmissdo de video em streaming aconteceu, transmitindo um jogo de futebol
americano. Com a tecnologia cada vez mais desenvolvida, outras empresas
comecgaram a trabalhar com a tecnologia streaming. A Microsoft langou o Windows
Media Player logo depois. Mas foi em 2005, com a criagdo do Youtube, que desde o
inicio utilizava Streaming On Demand, os videos adicionados foram sendo
armazenados nos servidores do Youtube, aumentando sua biblioteca de videos
diariamente.

Com a chegada dos servigos de streaming pagos, como o Netflix (provedor
global de filmes e séries de televisdo via streaming) e Spotify, servico de musica
comercial em streaming, podcasts’ e video comercial que fornece contetido provido de
restricdo de gestéo de direitos digitais de gravadoras e empresas de midia. Nele, ha a
opgao de utilizar uma conta gratuita, mas com anuncios e muitas limitagdes, com um
numero limitado de vezes para pular a musica e sé poder ouvir as playlist’ em ordem

aleatéria. Enquanto que a conta paga, a Premium, além de ndo ter anuncios entre as

'Podcast: forma de publicacédo de arquivos de midia digital pela Internet que permite aos utilizadores
acompanhar a sua atualizacgéo.

2 . S . . . -
Playlists:termo inglés utilizado para se referir a uma determinada lista de cangdes, que podem ser
tocadas em sequéncia, ou de forma aleatdria, ou por uma ordem pré-definida pelo usuario.
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musicas, o usuario pode ouvir a musica que quiser, pular as musicas ilimitadamente e
até mesmo baixar as musicas a sua escolha, com uma boa qualidade de som para
poder ouvir elas em outros dispositivos. Esses servigos inovadores fizeram a

tecnologia se popularizar de vez.

MNetflix Hits 65 Million Subscribers

NETFLIX
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Figura 3: Gréfico demonstrando o crescimento de assinantes do Netflix de 2012 para o 3° trimestre de
2015. Fonte: RICHTER, Felix. Statista, 16,jul.2015. Disponivel em:
https.//www.statista.com/chart/3153/netflix-subscribers/. Acesso em 25/04/2016
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Em 2006, o Youtube ja era o site que crescia mais rapido no mundo e, em 2012,
o site tinha quatro bilhées de visualizacées de video por dia (Oreskovic, 2012). O
Netflix no inicio de 2012 possuia um pouco mais de 26 milhdes de assinantes, quase
quatro anos depois, ao fim do terceiro trimestre de 2015, o numero de assinantes
aumentou para 69 milhdes, um acréscimo de mais de 150% nas assinaturas. Segundo
o ultimo balancete da Netflix Inc. (2016), o Netflix tem hoje 75 milhdes de usuarios, e
de acordo com Barton Crockett (Spangler, 2016), analista da FBR Capital Markets, sua
audiéncia vem ampliando em 40% ao ano, sendo que no primeiro trimestre de 2015
foram consumidos mais de 10 bilhdes de horas de video pelos seus assinantes. O
Youtube e o Netflix juntos correspondem a cerca de 50% do trafego de Internet nos
Estados Unidos (Solsman, 2013).

Gragas ao Spotify e outros servicos de streaming de musica, em 2014 as
transmissdes de streaming de musica renderam mais dinheiro que a venda de CDs e
chegando perto das vendas digitais de conteidos multimidia (Garrahan, 2015). Com
esses dados, percebemos que a midia streaming esta se tornando uma tendéncia
mundial.

Com a crescente adesdo de consumidores aos servicos deste tipo de midia,
pessoas de diferentes faixas etarias utilizam a tecnologia para seu lazer,
conhecimento e estudo em aulas online. Segundo a Federagdo Internacional da

Industria Fonografica (IFPI, 2015), o publico jovem com faixa etaria entre 15 e 25 anos
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€ o maior consumidor. Qual seria o perfil desses jovens consumidores de midia

streaming?

1.2 Objetivo do estudo

Este estudo visa analisar e pesquisar sobre os jovens da faixa etaria dentre 15 e
25 anos que consomem midia streaming (filmes, musicas, seriados, livros,
documentos) utilizando ensinamentos tedricos de marketing e estudo do
comportamento do consumidor para identificar o perfil dos mesmos e, a partir dessas
informacdes, identificar no final caracteristicas dos assinantes, assim como conhecer
seus habitos atuais de consumo multimidia e fazer um estudo sobre um assunto ainda

recente e que pode ser incrementado em futuros trabalhos.

1.3 Objetivos intermediarios do estudo

Para se atingir o objetivo final proposto esse estudo prevé, como objetivos

intermediarios a serem alcancados:

¢ Identificar quais sdo as principais caracteristicas de um jovem consumidor de
streaming.Pretende-se identificar quais sao os principais grupos de individuos
gue consomem essa tecnologia nessa faixa etaria e identificar as semelhangas

e diferengas entre eles nesse tipo de servico.

e Determinar quais sao os principais fatores que fazem com que o publico jovem
tenha preferéncia pela midia streaming em relagao as outras midias.Pretende-
se identificar o que os consumidores encontram nos servigos pagos € nao
pagos de streaming, que fez essa tecnologia substituir outras midias de
entretenimento como os canais de televisdo, midia Blu-ray, DVD, CD, livros e

as vendas digitais de arquivos multimidia.

e Identificar os pontos negativos dessa tecnologia.Pretende-se identificar as
opinides, positivas e negativas dos seus consumidores sobre essa tecnologia
para identificar possiveis oportunidades e melhoras que esse mercado ainda

possa explorar.
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e Comparar os critérios de escolha dos usuarios em relagdo ao conteudo
escolhido para o seu entretenimento. Verificar quais os tipos de programas,
filmes e musicas que o usuario jovem de streaming assiste/ouve, e as

tendéncias no comportamento desse publico.

1.4 Delimitagao e foco do estudo

Este estudo busca definir o perfil do usuario jovem de midia streaming para
saber se ha tendéncias comportamentais entre os consumidores dessa faixa etaria
estudada, esse estudo sera focado em pessoas dessa idade pois sdo os principais
consumidores dessa tecnologia (IFPI, 2015).

O estudo pretende analisar o comportamento do consumidor dessa tecnologia,
através de uma pesquisa de marketing com jovens usuarios de streaming brasileiros e
que estejam entre 15 e 25 anos. Devido as restrigdes geograficas do autor, a pesquisa
focara principalmente os consumidores da cidade do Rio de Janeiro, ndo havendo

restricdo de classe social, sexo, renda, etc.

1.5Justificativa e relevancia do estudo

Este estudo espera ser relevante para as empresas que trabalham com o servigo
de midia streaming, pois busca analisar e conhecer o perfil de um de seus principais
consumidores e, com isso, essas informagbées podem gerar novas estratégias para
atrair e obter usuarios dessa tecnologia e consequentemente novos assinantes para
servicos pagos. E ainda, manter o interesse desses novos e antigos usuarios de
streaming. E importante que a pesquisa de marketing utilize os seus conceitos
fundamentais do marketing e trabalhe com informac¢des detalhadas sobre os seus
usuarios, sua tecnologia e o entretenimento multimidia que ela transmite, para assim

obter o estudo detalhado do comportamento do consumidor.
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2 Revisao de literatura

Neste capitulo serdo apresentados e discutidos aspectos conceituais e estudos
relacionados ao tema, que servirdo de base para a analise realizada. Sendo dividido

em trés partes.

Abordaremos primeiramente os consumidores e as subculturas, para que se
possa entender o publico-alvo pesquisado e suas caracteristicas, identificando
padroes de comportamento entre as subculturas desses consumidores (SOLOMON,
2011)

Na segunda secdo abordaremos o processo de decisdo de compra do
consumidor de acordo com Solomon e também Kotler e Keller, identificando o que faz
0s jovens tomarem essa decisdo de compra de servigos, preferindo a midia streaming
em relagdo as outras midias, também comparando a abordagem de cada autor no

processo.

Na terceira secao, sera abordado sobre como satisfazer as necessidades dos
consumidores do comércio online segundo Tom Vassos (1997). Fazendo assim uma
analise para saber se os servigos pagos de midia streaming estdo atendendo essas
necessidades e assim compreender melhor os motivos do crescente sucesso dessa

midia em anos recentes.

2.1 Consumidores e as subculturas

Solomon (2002) diz que a demanda do consumidor por bens e servigos depende
tanto da possibilidade de comprar quanto da disposicdo para comprar, enquanto a
demanda por bens necessarios (como imoveis, material de ensino, objetos de cozinha
e comida) tende a se manter estavel ao longo do tempo, outras despesas podem ser
adiadas ou eliminadas se as pessoas nao acharem que este € um bom momento para
gastar dinheiro. Servigos de midia streaming fazem parte do segundo perfil, pois € um
gasto discricionario, que seria um gasto além daquele necessario para um padrao de
vida confortavel. Outros exemplos de gastos discricionarios sdo DVDs/Blu-ray Players,

videogames, cosméticos, etc.
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Muitos consumidores estdo tendo duvidas quanto a seu futuro individual e
coletivo e se sentem ansiosos para assegurar o que ja tem. A seguranca é de longe o
atributo mais intimamente ligado ao significado do dinheiro.As crengas dos
consumidores sobre o que o futuro Ihes reserva é um indicador da confianga, que
reflete até onde as pessoas sao otimistas ou pessimistas em relagdo a saude futura da
economia e como elas se comportardao. Quando as pessoas sao pessimistas quanto
as suas perspectivas e ao estado da economia, tendem a cortar seus gastos e a
comprar menos crédito. Por outro lado, quando estdo otimistas quanto ao futuro,
tendem a reduzir a quantia a ser economizada, fazem mais compras a crédito e

compram itens discricionarios.

Para Solomon (2002), o lugar ocupado na estrutura social € um importante
determinante nao s6 de quanto dinheiro é gasto, também influencia como ele é gasto.
Pessoas que tém dinheiro ha muito tempo n&o precisam provar que o tém. Por outro
lado, os consumidores que sao relativamente novatos em afluéncia social podem
despender a mesma quantia de dinheiro de uma forma muito diferente. Virtualmente,
todos os grupos fazem distingdes entre seus membros em termos de relativa
superioridade, poder e acesso aos recursos valorizados. Essa estratificagao social cria
uma hierarquia de status em que algumas mercadorias s&o preferidas a outras e sédo
usadas para categorizar a classe social de quem as possui. Embora a renda seja um
importante indicador de classe social, essa relagao esta longe de ser perfeita, pois a
classe social também é determinada por fatores como local de residéncia, interesses

culturais e visdo de mundo.

As decisdes de compra as vezes sao influenciadas pelo desejo de “comprar” uma
classe social mais alta ou se envolver no processo de consumo notavel, através do
qual o status é ostentado com o uso deliberado e ndo-construtivo de recursos valiosos.
Esse padrdo de gastos é uma caracteristica dos novos ricos, cuja aquisi¢do
relativamente recente de renda, em vez de tradicdo ancestral ou educacado, é
responsavel pelo aumento de sua mobilidade social. Os produtos quase sempre sao
usados como simbolos de status para comunicar a classe social real ou desejada. Por
exemplo, mesmo que uma pessoa nao tenha tanto dinheiro para isso, ela tira mais
dinheiro do bolso para comprar supérfluos mais modernos e caros de marcas
famosas. E o caso de pessoas que fazem questdo de ter sempre o ultimo IPhone
langado no mercado ou um carro de uma marca de luxo para mostrar que faz parte de
uma classe social privilegiada. Apesar dos servigos de streaming nao serem caros,
eles estdo cada vez mais se tornando um padrao nas familias de classe média e alta,

e para acompanhar essas classes, ha possibilidade de pessoas de classes mais
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baixas desejarem aderir a esses servigos para ter o mesmo conforto e conteudo que

0s outros.

2.2 O processo de decisao de compra do consumidor

Para Kotler e Keller (2010), esses processos psicoldgicos basicos sao de grande
ajuda para entendermos como os consumidores de fato tomam suas decisbées de
compra. Estudiosos do marketing como Solomon, Kotler e Keller desenvolveram um
modelo de etapas para o processo de decisdo de compra. Na teoria de Solomon, o
consumidor passa por quatro etapas ao comprar um produto, na teoria de Kotler e
Keller sao cinco. Os consumidores podem pular ou inverter algumas delas, contudo,
esse modelo proporciona uma boa referéncia, uma vez que ele capta a gama total de
consideragdes que surgem quando um consumidor se depara com uma nova compra

altamente envolvente.

Segundo Solomon (2002), uma compra do consumidor é uma resposta a um
problema que segue uma série de passos para realiza-la: (1) reconhecimento do
problema, (2) busca de informagdes, (3) avaliagdo de alternativas e (4) escolha do
produto. Essas quatro etapas também sdo as quatro primeiras etapas do Modelo das
cinco etapas do processo de compra do consumidor, segundo Kotler e Keller (2010).
Neste modelo também ha o quinto passo, (5) o comportamento pés compra. Como
algumas decisdes de compra sdo mais importantes do que outras, a quantidade de
esforgo que concentramos em cada uma delas é diferente. As vezes, o processo de
tomada de decisdo é quase automatico e em outros, a pessoa pode passar dias ou

semanas pensando obsessivamente sobre uma compra importante.

Reconhecimenta da Bustca por Avaliagio das omportamento

Decis30 de compra

necessidade informagdes altemativas MOS-COmra

Figura 4: O processo de decisdo de compra segundo Kotler e Keller. Fonte: KOTLER, Philip; KELLER,
Kevin L. Administracéo de Marketing. S&do Paulo: Pearson, 2010

Para os autores, o reconhecimento do problema ocorre toda vez que o

consumidor vé uma diferenga significativa entre seu estado atual e algum estado

desejado ou ideal. O consumidor percebe que ha um problema a ser resolvido, que
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pode ser pequeno ou grande, simples ou complexo. O reconhecimento da
necessidade pode ocorrer de varias formas, por estimulos internos ou externos. No
primeiro caso, uma das necessidades normais da pessoa — fome, sede, sexo — sobe
para o nivel de consciéncia e torna-se um impulso. No segundo caso, em que a
necessidade é provocada por estimulos externos, por exemplo, uma pessoa ao
admirar o carro novo de um vizinho, pode desencadear ideias sobre a possibilidade de
fazer uma compra.A qualidade do estado real da pessoa pode ser diminuida ao faltar
um produto, ao comprar um produto que vem a ser inadequado para satisfazer suas
necessidades ou ao criar novas necessidades. No contexto da midia streaming, os
servicos que utilizam essa tecnologia estdo sempre se atualizando e aumentando o
seu acervo de conteudo constantemente. Esses servigos hoje estdo tdo evoluidos que

tém conteudo para atrair potenciais consumidores constantemente.

Solomon (2002) define a busca de informagcdo como o processo pelo qual o
consumidor investiga seu ambiente a procura de dados adequados para tomar uma
decisdo razoavel. Quando confrontados com uma decisdo de compra, podemos nos
engajar em uma pesquisa interna, investigando nossos proprios bancos de dados na
memoria, para juntar informagdes sobre diferentes alternativas de produtos. E na
coleta de informagdes que o consumidor toma conhecimento de marcas concorrentes
e seus atributos. Porém, mesmo o maior conhecedor do mercado precisa
complementar seu conhecimento com a pesquisa externa, em que as informagdes sao
obtidas a partir de comerciais, amigos ou simplesmente pela observagao das outras

pessoas.

Para Kotler e Keller (2010), o consumidor interessado tende a buscar mais
informagdes. Distinguindo entre dois niveis de interesse. O estado de busca mais
moderado é denominado atengédo elevada. Nesse nivel, a pessoa € mais receptiva a
informacoes sobre um produto. No outro nivel, a pessoa embarca em uma busca ativa
de informagédes: procura literatura a respeito, telefona para amigos, vasculha a Internet
e visita lojas para saber mais sobre o produto. As fontes de informagdo do consumidor

dividem-se em quatro grupos:

o Fontes pessoais: Familia, amigos, vizinhos, conhecidos.

o Fontes comerciais: Propaganda, vendedores, embalagens, mostruarios.

o Fontes publicas: Meios de comunicagdo de massa, organizagdes de
classificacdo de consumo.

o Fontes experimentais:Manuseio, exame, uso do produto.
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Hoje em dia, o Neftflix investe bastante em fontes comerciais, no caso,
propaganda de suas séries exclusivas em outdoors e cartazes na rua em lugares com
grande conglomeragao de pessoas. Porém, o que esta atraindo mais pessoas a utilizar
0 seu servico sdo as fontes pessoais ou publicas, que sdo as informagdes mais
efetivas para o possivel consumidor da sua plataforma de streaming de videos.E o
caso da propaganda boca a boca vinda de muitos clientes satisfeitos com o grande
acervo de conteudo de qualidade do servico e das criticas em sites e revistas

especializadas em filmes e séries, que avaliam os conteudos do servigo (exclusivos ou
nao).
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Figura 5: Outdoor anunciando a estreia da segunda temporada de Demolidor, série exclusiva do Netflix.

Fonte: ROCHA, Pedro. Papel Pop, 08,mar.2016. Disponivel

em:http://www.papelpop.com/2016/03/demolidor-justiceiro-e-elektra-aparecem-com-seus-uniformes-em-
poster-

Na fase seguinte, a avaliacdo de alternativas, Solomon (2002) divide as
alternativas em conjunto evocado, conjunto inerte e conjunto inepto. O conjunto
evocado compreende os produtos ja na memdria, mais os que predominam no
ambiente de vendas. Ja o conjunto inerte,as alternativas das quais o consumidor esta
consciente, mas que, por um ou mais motivos, ndo consideraria comprar. E o conjunto
inepto sao as alternativas que nao fazem parte do jogo, ou seja, que ndo esta na
memoéria do consumidor. O modo como os produtos sdo mentalmente agrupados
influenciam quais alternativas que serdo consideradas, e algumas marcas sdo mais

fortemente associadas com essas categorias do que com outras (isto €, tém mais valor
como protétipos).
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Mas para Kotler e Keller (2010), as avaliagbes geralmente refletem crencas e
atitudes. Pela experiéncia e aprendizagem as pessoas adquirem crengas e atitudes,
que por sua vez influenciam o comportamento da compra. Uma crenga € o
pensamento descritivo que alguém mantém a respeito de alguma coisa. As crengas
sobre os atributos e beneficios de um produto ou marca influenciam as decisdes de
compra. Importante também sao as atitudes. Uma atitude corresponde a avaliagées,
sentimentos e tendéncias de ac&do duradouros, favoraveis ou ndo, a algum objeto ou
ideia.

As pessoas tém atitudes em relagdo a muitas coisas, como religido, politica,
roupa, musica, etc. O consumidor toma atitudes (julgamentos, preferéncias)
relacionadas com varias marcas por meio de um procedimento de avaliagdo de
atributos. Ele desenvolve uma série de crengas sobre as marcas baseando-se em
como cada uma delas se posiciona em relacdo a cada atributo. O modelo de
expectativa em relacido ao valor da formacao de atitude postula que os consumidores
avaliam produtos e servigos combinando suas crengas de marca (sejam positivas ou
negativas) de acordo com sua importancia. Ha a possibilidade de pessoas serem téao
acostumadas em assistir a TV aberta e TV a cabo que creem que um servigo pago de

streaming seja desnecessario para o seu lazer, e isso vale para o contrario também.

Com a détima praticidade e conteudo extenso, ha jovens que nem sequer
assistem os programas de televisdo pois eles tém a crenca de que encontrardo mais

coisas interessantes e de qualidade no servico em que é assinante.

A World Wide Web mudou a forma como muitos consumidores buscam
informacoes. Através de pesquisas, foruns online e redes sociais, informacdes
essenciais estdo facilmente ao alcance de todos. Estd mais facil do que nunca
descobrir as qualidades, defeitos e riscos de um produto ou servico, influenciando nas
crencas e atitudes do comprador e como também encontrar alternativas que atendem
melhor as suas necessidades. Hoje, o problema com frequéncia é livrar-se dos
detalhes excessivos, em vez de procurar mais dados. Sites de pesquisa comparativa e

agentes inteligentes ajudam a filtrar e guiar o processo de pesquisa.

Tanto para Solomon (2002), quanto para Kotler e Keller (2010), quando o
consumidor finalmente deve fazer uma escolha de produto entre as alternativas, uma
série de regras para decisdo pode ser usada. As regras nao compensatorias eliminam
alternativas que sao deficientes em qualquer um dos critérios que o consumidor
escolheu utilizar. As regras compensatérias, com mais probabilidade de ser aplicado

em situagcdes de alto envolvimento com o produto, nesse caso, o consumidor
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considera os pontos positivos e negativos de cada alternativa para chegar a melhor

escolha possivel.

Muitas vezes, a investigacdo é usada para simplificar a tomada de decisdo. As
pessoas desenvolvem crengas em que, por exemplo, o prego esta positivamente
relacionado com a qualidade. Baseando nos nomes de marcas bem conhecidas, ou no
pais de origem do produto como sinais de qualidade. Quando uma marca é
sistematicamente comprada ao longo do tempo, esse padrdo pode ser devido a
verdadeira lealdade a marca ou a inércia por ser este 0 caminho mais facil. Kotler e
Keller (2010) ainda citam que ha fatores de interferéncia na decisdo de compra. O
primeiro fator € a atitude dos outros. A extensdo em que a atitude alheia reduz a
preferéncia por uma alternativa depende de duas coisas: da intensidade da atitude
negativa da outra pessoa em relacdo a alternativa preferida do consumidor e da
motivacdo do consumidor para acatar os desejos da outra pessoa. Quanto mais
intenso o0 negativismo da outra pessoa e quanto mais proxima ela for do consumidor,
mais este ajustara sua intencdo de compra. O contrario também ¢é verdadeiro: a
preferéncia de um comprador por uma marca aumentara se alguém que ele respeita

posicionar-se de forma altamente favoravel a ela.

Ha também os intermediarios da informacdo, os infomediarios, que publicam
avaliagdes. No caso dos servicos de streaming, o que seria o foco da avaliacido dos
canais de midia e informacgéo seriam os conteudos que eles disponibilizam, ou seja,
criticos profissionais de cinema, séries de TV, livros e musicas. Ha também as criticas
do consumidor, como a avaliagao de livros e musicas em sites como Saraiva, Amazon
€ Submarino. Sem falar também no numero crescente de salas de bate-papo onde as

pessoas discutem sobre produtos, servicos, marcas e as empresas.

Kotler e Keller (2010) ainda citam o quinto e ultimo passo, o comportamento pds-
compra. Apés a compra, percebe-se certos aspectos inquietantes ou ouvir coisas
favoraveis sobre outras marcas, o consumidor pode experimentar alguma dissonancia
cognitiva. Ele ficara, entdo, atento as informagdes que apoiem sua decisdo. As
comunicag¢des de marketing devem proporcionar crengas e avaliagdes que ajudem o
consumidor a sentir-se bem em relagdo a sua escolha. A satisfagao do cliente deriva
da proximidade entre suas expectativas e o desempenho percebido do produto. Se o
desempenho nao alcanga totalmente as expectativas, o cliente fica desapontado; se
alcanca as expectativas, ele fica satisfeito; e se excede as expectativas, ele fica
encantado. Esses sentimentos definem se o cliente voltara a comprar o produto e se

falara favoravelmente ou desfavoravelmente sobre ele para outras pessoas. Como
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Spotify, Netflix, ltunes e outros servicos de streaming sao focados na personalizacao,
traz o conteudo que o usuario deseja rapidamente, facilitando a indicacdo e
recomendacao gracas a analise do perfil do usuario através da sua assinatura (Martins
2016), tornando o servico mais confidvel. Também interagem bastante com outras
midias, como redes sociais, em que a propaganda € gratuita, la seus usuarios

satisfeitos fazem a propaganda boca a boca para todos que estao na sua rede.

Os grandes nomes de empresas de video e audio streaming conseguiram
através do seu enorme conteudo disponivel, praticidade para os seus usuarios em
ver/ouvir o que quiser na hora que desejar e conteudos exclusivos e de qualidade
conseguiram altos indices de fidelizagao dos seus usuarios, que continuam usando o
servico e promovendo ele para seus familiares, amigos e colegas. Com isso, sua base
de usuarios s6 cresce, no caso do Netflix, no inicio de 2012, tinha 26 milhdes de
assinantes. Quatro anos depois, no inicio de 2016, o numero de assinantes
praticamente triplicou, tendo agora 75 milhdes de assinantes (Netflix Inc, 2016).
Segundo a agéncia EFE?, o Spotify, apesar de ter um plano gratuito, mais de 25% dos
seus usuarios pagam o servigo Premium, ou seja, 20 milhdes dos seus 75 milhdes de
usuarios sao pagantes (2015). Os primeiros 10 milhdes vieram de 2008 a 2014, nos
cinco primeiros anos do Spotify. E em 2015, o Spotify teve os seus outros 10 milhdes
de pagantes, esse grande aumento deveu-se a expansao do Spotify para outros

paises (inclusive o Brasil).

2.3. As necessidades dos consumidores de comércio online

Segundo Tom Vassos (1997), as vendas na Internet s6 serao bem-sucedidas se
for capaz de satisfazer os consumidores de forma melhor que o varejo tradicional. Do
ponto de vista do consumidor, seu esfor¢o de venda on-line deve oferecer pelo menos
uma das vantagens a seguir, pois os consumidores ndo abandonarao o jeito comum

de comprar a nao ser que se beneficiem de algum modo:
e Preco menor:

Sem as instalagdes de varejo tradicional, as empresas virtuais tém custo menor.

Muitas empresas estdo repassando essa vantagem ao mercado, porém, conforme

3 Agéncia EFE: A primeira agéncia de noticias em espanhol e a quarta do mundo, com mais de
sessenta anos de histéria que asseguram sua imparcialidade, eficiéncia, credibilidade e
rapidez.
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haja concorrentes com a mesma estratégia, s6 ela ndo sera o suficiente. Nesse
quesito, os servigos de streaming possuem uma grande vantagem. Enquanto que o
aluguel fisico de um filme pode custar R$5 numa locadora, e um plano de TV a cabo
em 2 pontos da casa pode custar R$100, os servicos de streaming de video tem
assinaturas mensais com valores de R$19 (Looke) e R$20 (Netflix) e com acesso
ilimitado do seu conteudo. No caso das musicas, a compra de um CD fisico custa
R$20 ou mais, o servigco de musicas da Apple, o Apple Music, com uma quantidade e
variedade grande de musicas tem a sua assinatura com o prego de US$5 para uma
assinatura individual e US$8 para uma assinatura de familia (em que até seis pessoas
poderdo ter acesso ilimitado ao servi¢o), enquanto que no Spotify, sua assinatura

Premium custa R$15.
e Maior variedade:

Ao oferecer uma variedade maior, o0 servico ou site que se utilizam do comércio
online tem uma clara vantagem. E provavelmente nesse aspecto que os servicos de
streaming mais satisfaga a necessidade dos seus consumidores, sua quantidade
enorme de conteudo dos mais diversos géneros de filmes, musicas e séries
conseguem agradar todo o tipo de pessoa. Para se ter uma ideia, o Netflix dentro do
seu programa/aplicativo ja possui 20 géneros de filmes, séries e animagdes que ainda
se dividem num total de 210 subgéneros diferentes. Ja o Spotify possui mais de 30
milhdes de musicas diferentes na sua biblioteca, agradando todos os tipos de gosto (O
Globo, 2014).

e Melhor servigo

Um grande problema dos varejistas € treinar adequadamente seu pessoal sobre
os produtos e servicos a venda. Uma vantagem do comércio virtual € sua capacidade
de apresentar um repertério atualizado e completo sobre tudo que o consumidor
precisa saber sobre o produto. Além disso, uma boa estratégia interativa vai permitir
consultas e questbes por parte do comprador, as quais serdo respondidas por um
especialista, que é em geral mais preparado que os balconistas e vendedores das
lojas. E finalmente, alguns servigos online podem ser automatizados oferecendo um

nivel de qualidade superior.

No caso dos servigos pagos de streaming, o servico € bastante automatizado e a
maioria das duvidas que o usuario tem sdo respondidas em sec¢bes de “Perguntas
frequentes” no seu site. Mas em casos de o usuario ndo ter tido suas perguntas
respondidas nesta seg¢do, ou queira comentar, reclamar sobre outras coisas, ha a

opgao de se comunicar com um especialista através de um bate-papo exclusivo para
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assinantes ou através de ligacdo. O tempo de espera para ser atendido é questao de
alguns minutos. Fora isso, os servigos de streaming também tém um servico bom e
automatizado devido a grande quantidade de conteudo multimidia que ele tem
disponivel, deixando o préprio usuario pesquisar, conhecer o servico e assim,

aproveita-lo.
e Servicos Especiais

Associado a oferecer um servico melhor esta a oferecer servigos especiais,
gracas aos poderes dos computadores. Além das vantagens mencionadas
anteriormente, em que os servigos de streamingtém em relacdo a quantidade de
filmes, séries e musicas e seu custo beneficio ser bem atrativo. Podemos citar também
o filtro que ele faz ao usuario, sempre indicando atores, diretores, e géneros que o
usuario ja assistiu ou ouviu e recomendando outras obras dessas mesmas pessoas ou
indicando outras de artistas diferentes que tenham semelhanga com os gostos do

usuario.
e Maior Conveniéncia

Uma compra e um servigo/aplicativo online pode ser mais conveniente para o
consumidor. Mais outro fator que o streamingtraz aos seus consumidores, poder
assistir as centenas de filmes, séries e musicas em casa de forma imediata, sem ter
que se locomover para outro lugar ou ter que esperar a sua compra chegar, ou
esperar o download do arquivo terminar de baixar traz uma facilidade e comodidade

nunca antes vista para os seus assinantes.
e Gratificacdo Imediata

O consumidor, ao comprar um produto ou servico, tera seu beneficio assim que
ele for pago. Essa € mais uma necessidade que as plataformas de streamingtambém
atendem. Assim que a pessoa assina o servico ou participa de um plano gratuito
liberado por tempo limitado no site do servigo ou na prépria plataforma, ela tera acesso
imediato a ele. Tudo que precisa para aproveita-los depois € utilizar algum dispositivo

conectado a Internet.
e Mais diversao

Esse fator ja vai depender da pessoa. Ha algumas que gostam de sair para os
shoppings, cinemas, shows, ndo sé para comprar, mas também para socializar e se
divertir. E para essas pessoas, acessar um filme, musica ou seriado através de um

catalogo de uma plataforma online ndo traga a mesma diversao do que o jeito mais
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tradicional de entretenimento, mesmo que tenha um custo beneficio melhor e com

muito mais coisas para assistir e ouvir.

E visto entdo apos analisar cada uma dessas necessidades que as plataformas
de streaming em maior parte (ou dependendo da pessoa, até mesmo em sua
totalidade) conseguem satisfazer as necessidades dos consumidores online devido ao
seu custo beneficio, enorme quantidade de entretenimento multimidia que oferece
atendimento automatizado com a possibilidade de ser atendido rapidamente por um
especialista se necessario, e sua praticidade em conseguir efetuar a compra e utilizar
a prépria plataforma em casa e de forma imediata. Mas dependendo das preferéncias
da pessoa, esses servicos podem ndo atendem todas as necessidades dos seus

usuarios.
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3 Métodos e procedimentos de coleta e de analise de dados
do estudo

O presente capitulo pretende analisar as diversas decisdes acerca da forma
como este estudo foi realizado. Divide-se em cinco se¢des que informam,
respectivamente, sobre as etapas de coleta de dados do estudo realizado e as fontes
selecionadas para coleta de informacdes neste estudo. Na sequéncia, informa-se
sobre os processos e instrumentos de coleta de dados realizados em cada etapa, com
respectivas justificativas, sobre as formas escolhidas para tratar e analisar os dados
coletados e, por fim, as possiveis repercussdes que as decisbes sobre como realizar

esse estudo impuseram aos resultados aqui obtidos.

3.1 Etapas de coleta de dados

Foram apresentadas trés etapas de coleta de dados no campo.A primeira etapa
consiste na selecao do processo de amostragem; uma amostra € um subconjunto de
uma populagao maior. Varias perguntas precisam ser respondidas antes que um plano
de amostragem seja selecionado. Em primeiro lugar, a populagdo, ou o universo de
interesse, precisa ser definida. Esse é o grupo do qual sera extraida a amostra, que
deve incluir todas as pessoas cujas opinides, comportamentos, preferéncias e atitudes
fornecerdo informagdes para a solugdo do problema da pesquisa (MCDANIEL e
GATES, 2003). Nesse estudo, a amostra selecionada é formada por jovens que

utilizam ou ja utilizaram a midia streaming, sendo essa amostra nao probabilistica.

A segunda etapa da pesquisa foi uma pesquisa de levantamento como método. A
pesquisa de levantamento é geralmente descritiva em sua natureza, mas pode ser
causal. A pesquisa de levantamento envolve um entrevistador que interage com os
entrevistados para coletar fatos, opinides e atitudes. Um questionario foi usado para
oferecer uma abordagem ordenada e estruturada para a coleta de dados. (MCDANIEL
e GATES, 2003). Esta segunda etapa tem como objetivo fazer uma coleta de dados
primarios. Assim, a pesquisa de levantamento foi elaborada em forma de entrevistas

presenciais e por mensagens de audio com um roteiro pré-determinado, que
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funcionara como um lembrete dos principais assuntos a serem abordados na
entrevista e ndo como um guia a ser seguido a risca. O objetivo principal desta etapa é
encontrar padrées nos usuarios de midia streaming no decorrer do seu processo de

decisao de compra.

A terceira etapa previu a analise de dados adquiridos, em que apds a coleta de
dados, conseguidos através das entrevistas, sera necessario interpretar a massa de

dados coletados e tirar conclusées.

3.2 Fontes de informagao selecionadas para coleta de dados no

estudo

A escolha dos entrevistados procurara abranger um numero possivel de pessoas
entre 15 e 25 anos e que ja tenham utilizado algum servigo de midia streaming em
algum momento de sua vida. Fora isso, ndo houve nenhum critério para a nao
participacdo da pesquisa. Com essas limitacdes, serdo entrevistadas pessoas de
diferentes niveis de escolaridade, desde alunos cursando o ensino médio,
universitarios em formacdo ou ja formados, pessoas com poés-graduacdo (ou
cursando), considerando a empregabilidade dos respondentes, sendo
desempregados, assalariados, ou pessoas em um momento de carreira mais
avancado, de forma a tentar identificar diferentes padroes no perfil de um consumidor

dessa midia

Geralmente, o critério de escolha dos entrevistados foi a acessibilidade do autor
do estudo a eles, pessoas com algum nivel de proximidade com o autor do estudo ou
individuos que, ao serem abordados, aceitem participar da entrevista, inclusive
pessoas que ja pagaram algum servigo de midia streaming, mas ja nao sdo mais
assinantes. O objetivo de realizar a pesquisa desta forma é identificar os padrdes de
decisdo de compra desses servicos e também tentar entender qual o envolvimento
desses consumidores com essa tecnologia. Assim como tentar identificar possiveis
barreiras em relagédo a esse tipo de servigo/produto, descobrindo os possiveis pontos
negativos dessa tecnologia, ouvindo a opinido tanto de pessoas que nao utilizam mais
essa tecnologia até os consumidores que a utilizam, mas nao com tanta frequéncia. O

autor acredita que um numero entre dez a vinte respondentes deve abranger de modo
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satisfatério pessoas dos principais grupos mencionados e ter uma quantidade de

dados e informagdes suficientes para dar andamento a pesquisa.

O objetivo aqui € trazer um pequeno numero de respondentes a fim de tentar
encontrar padrées de decisdao de compra e de consumo entre eles. Nesse caso os
respondentes num primeiro momento serdo selecionados por acessibilidade do autor

através de e-mails e redes sociais.

3.3Procedimentos e instrumentos de coleta de dados utilizados no

estudo

Como mostrado anteriormente, o estudo é dividido em trés etapas distintas de
coleta de dados. Na primeira etapa o entrevistado respondera perguntas basicas para
que seja decidido se 0 mesmo faria parte do universo de amostragem da pesquisa.
Pessoas selecionadas pela acessibilidade do autor irdo inicialmente responder sobre a
sua idade e se ja utilizou alguma vez a midia streaming com certa frequéncia em
algum momento da sua vida e se 0s mesmos consomem essa tecnologia pagando
algum servigo ou aplicativo online. Esses consumidores foram abordados em lugares

em que o autor conviva com esses entrevistados ou por telefone.

As entrevistas tiveram um roteiro pré-definido, porém este ndo foi seguido a risca,
funcionando mais como um guia de orientagdo para o autor abordar todos os temas

necessarios a pesquisa.

As informacdes obtidas na primeira etapa definiram se o entrevistado em potencial
faz parte do universo de amostragem da pesquisa. Sendo o resultado negativo, a
entrevista foi dada como encerrada. Se o resultado for positivo, o autor continuara
fazendo perguntas, investigando se a pessoa € um usuario pagante de algum tipo de
midia sfreaming atualmente, se n&o, o que aconteceu para ela parar de pagar, se sim,
quantas vezes ela usa esse tipo de tecnologia por semana e més. Em seguida, o autor
fara perguntas sobre a renda familiar do entrevistado, qual o conteudo que o
entrevistado |é/assiste/ouve utilizando streaming, para assim identificar mais
caracteristicas do seu perfil. Também foi perguntado o que ela acha da tecnologia, e
em que fatores ela deve ser melhorada e outras perguntas que possam trazer dados

importantes para esse estudo.
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3.4Formas de tratamento e analise dos dados coletados para o estudo

As informacbes serao coletadas através de entrevistas que serdo tratadas por
meio de analise de conteudo. Este tratamento é importante em razédo de se tratar de
um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes, visando obter por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricao do conteido das mensagens,
indicadores que possam ser qualitativos ou quantitativos, e que permitam a concluséo
de conhecimentos relativos as condicbes de producao/recepcao (Bardin, 1977, p. 42
apud VERGARA, 2005, p. 15). Desse modo, as respostas e comentarios foram
transcritas e tiveram o conteudo analisado, buscando identificar quais fatores
influenciam os consumidores em suas decisbes de compra de servicos de midia
streaming e analise do comportamento dos consumidores em relagdo a esta

tecnologia.

3.5Limitagcoes do Estudo

Podera haver certa tendéncia na amostragem, visto que os respondentes serdo
pessoas préximas ao autor, como amigos, familiares, colegas de faculdade e de
trabalho, sendo abordados jovens que moram na cidade do Rio de Janeiro. Em razao
dessas semelhangas entre os entrevistados, ha chances de as respostas n&o serem
muito diversas e s6 se aplicarem as pessoas entrevistadas, ja que é possivel que os

entrevistados tenham renda maior e mais acesso a tecnologia que muitos brasileiros.

E preciso dizer que o tamanho da amostragem sugerida pelo autor, foi de 18
pessoas, ndo tendo representatividade frente a grande quantidade de usuérios de

midia streaming pelo mundo.
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4 Apresentacao e analise dos resultados

Este capitulo, organizado em duas sec¢bes apresenta e discute os principais
resultados alcang¢ados, analisa e discute suas implicagdes e produz sugestdes sobre 0

estudo previamente selecionado.

A primeira secao deste capitulo apresenta e descreve o perfil das amostras na
etapa de coleta de dados, sendo esta primeira etapa uma analise do perfil dos
entrevistados. A segunda secao de coleta de dados se deu por meio da analise dos
resultados das entrevistas dos consumidores de servigos sfreaming no decorrer do

més de maio.

4.1Descrigcao da amostra / do perfil dos entrevistados

Nesta etapa, foram feitas ao todo dezoito entrevistas com uma média de sete
minutos para cada entrevista. Uma das entrevistas foi bem mais curta que as outras,
pois a pessoa nunca assinou algum servico de streaming, o que evitou que
respondesse o formulario como um todo. Seis dos entrevistados sdo alunos da PUC-

Rio, cinco sdo ex-alunos e sete nunca foram alunos da PUC.

Das dezoito entrevistas, cinco foram feitas pessoalmente com os entrevistados,
totalizando 63 minutos e 42 segundos de audios gravados. As outras treze entrevistas
foram feitas por troca de mensagens de audio pelo celular e, juntas, totalizam 71
minutos e 16 segundos. Todas as entrevistas somadas deram mais de duas horas de
audio.

Dos dezoito entrevistados, quatorze (77,77%) sdo homens e quatro (22,22%) séo

mulheres. Essa discrepancia ocorre devido a pequena quantidade de amostras nesse

estudo, de apenas dezoito.
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Género

B Homens

® Mulheres

Gréfico 1: Perfil dos entrevistados quanto ao género
Oito sdo alunos cursando o ensino superior (44,44%), dois estdo cursando pos-
graduacéo (11,11%), dois tem ensino médio completo (11,11%) e seis tem ensino

superior completo (33,33%).

Nivel de escolaridade

B Ensino Médio Completo
B Cursando Ensino Superior
™ Ensino Superior Completo

B Cursando Pds-Graduagdo

Gréfico 2: Perfil dos entrevistados quanto a escolaridade

O estudo so6 deveria utilizar pessoas dentre 15 e 25 anos para a pesquisa devido ao
que foi mencionado no capitulo 1 desse estudo, pois essa faixa etaria sdo os maiores
consumidores de servicos de tecnologia streaming. Mas a faixa etaria dentre os

entrevistados compreende entre 22 e 25 anos.
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Idade dos entrevistados
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Grafico 3: Perfil dos entrevistados quanto a idade

A pergunta seguinte feita foi se os entrevistados ja foram assinantes de algum
servico de streaming, das dezoito pessoas, dezesseis sdo assinantes (88,88%),
apenas uma nunca assinou um servico pago dessa tecnologia, e apenas um ja foi
assinante, mas atualmente ja n&o assina o servigo. Ambos demonstraram néo ter
interesse no momento em assinar, pois estdo com falta de tempo livre para aproveitar
a mensalidade gasta nesses servigos.

“Ndo, o maximo que tive de contato com esses servigcos pagos foi assistir Netflix
algumas vezes na casa do meu pai que mora em Niter6i. Nao me interesso em assinar

pois ndo tenho tempo para assistir e aproveitar a mensalidade gasta no servigo”. (A. S.
24 anos).

“Eu no momento néo utilizo mais por falta de tempo mesmo, eu ndo vejo nem
televisao direito ultimamente”. (A. G. 25 anos)

Assinaturas de servigcos pagos de streaming

5,50%

5,50%

B Assinantes
H Nunca assinou

m Ja foi assinante

Grafico 4: Perfil dos entrevistados quanto a assinatura
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Para fechar esta sec¢éo, foi perguntado qual a renda familiar dos entrevistados,
ha dois entrevistados (11,11%) cuja renda familiar é entre um salario minimo (um
salario minimo tem o valor de R$880,00 no momento desse estudo) e trés salarios
minimos (R$ 2.640,00). Quatro entrevistados (22,22%) tém uma renda familiar
superior a trés saldrios minimos e menos que sete salarios minimos (R$ 6.160,00).
Apenas um entrevistado (5,55%) tem uma renda familiar superior a sete salarios
minimos e até doze salarios minimos. Enquanto que os outros onze entrevistados

(61,11%) tém uma renda familiar acima de doze salarios minimos.

Renda familiar

= Acima de 1 salario min. e até 3 saldrios min. = Acima de 3 saldrios min. e até 7 salarios min.

Acima de 7 salarios min. e até 12 saldrios min. m Acima de 12 salarios minimos

Grafico 5: Perfil dos entrevistados quanto a renda familiar.

4.2Descricao e analise dos resultados das entrevistas

Esta sec&o busca analisar os resultados obtidos com as perguntas que envolvem
a tecnologia streaming, o comportamento e experiéncias dos seus usuarios com estes
servicos pagos, assim como suas opinides sobre seus gostos em relagado a filmes,
séries e musicas e sobre o que eles desejariam que pudesse ser melhorado ou

mudado nestes mesmos servicos.

Como uma das dezoito amostras nunca foi assinante de nenhum servigo pago de
streaming e assim ndo possui uma experiéncia consideravel com estes servigos
pagos, ela ndo fez parte do publico-alvo da pesquisa, e por isso foi encerrada a
entrevista com esta pessoa. Sendo assim, nesta segdo, o nimero de amostras sera de

dezessete.
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As primeiras perguntas feitas aos entrevistados sobre as suas experiéncias com
esses servigos de streaming foram sobre como eles conheceram essa tecnologia e o
que fez eles se tornarem assinantes do Netflix, Spotify, NOW e outros. Ao serem
perguntados sobre como conheceram esses servigos, quatro (23,5%) disseram que
tiveram o seu primeiro contato de informacao sobre eles através de propagandas em
sites, nove (52,9%) conheceram os servicos pagos de streaming através de
propaganda boca a boca com seus amigos, conhecidos e familiares, trés (17,6%) os
conheceram através de redes sociais e apenas um (6%) soube dos servicos através

de noticias ou criticas em sites especializados e n&o especializados no assunto.

Primeiro contato com servicos pagos de streaming

17,60%

= Propaganda em sites = Propaganda boca a boca Redes sociais = Noticias e criticas

Grafico 6: Como os entrevistados conheceram os servicos pagos de streaming.

A pergunta seguinte foi sobre o que fez os entrevistados se convencerem de
assinar uma mensalidade para ter esses servicos. Quase a totalidade dos
entrevistados - quatorze pessoas - citou o prego baixo e a comodidade em poder ouvir
e assistir seus conteudos na hora que quiser como pontos chaves que os
convenceram a se tornar assinantes. Um comentario de um entrevistado se destacou

quanto a esse assunto:

“Assinei o Netflix pois atualmente ndo tenho tempo para assistir os programas que eu
quero no horario programado pela televiséo, coisa que eu podia fazer quando era uma
crianga e adolescente.A comodidade que eu tenho agora com Netflix em poder assistir o
que eu quero na hora que quiser e poder parar e voltar também quando eu quero é uma

coisa que se tornou indispensavel para o meu lazer. ” (F. M. 23 anos)
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Os servigos receberem elogios de amigos, conhecidos ou familiares foi citado
por oito entrevistados. A enorme biblioteca de filmes, séries ou musicas desses
servigos também foi citado por oito entrevistados. Cinco citaram o fato desses servigos
de streaming serem uma 6tima alternativa antipirataria e isso foi um fator decisivo para

sua assinatura. Dois comentarios quanto a esses assuntos se destacaram:

“Eu assinei o Netflix mesmo porque eu uso outros canais de streaming gratuitos, mas

resolvi dar um voto de confianga pela sequrancga de evitar pegar virus em alguns sites. O

NOW faz parte do meu pacote da NET entédo aproveito”. (M. L. 25 anos)

“Servigos de streaming como o Netflix e o Spotify sdo as unicas formas que temos
hoje em dia de se obter um vasto contetdo de filmes, séries e musicas gastando pouco

dinheiro e sem ter que apelar para a pirataria”. (M. M. 22 anos)

Tanto a qualidade e os conteudos exclusivos dos servigcos foram citados por seis

entrevistados cada um. O comentario quanto a isso se destacou:

“Eu sou muito fa dos super-heréis da Marvel e DC, como Homem-Aranha, Batman e
Superman. Hoje esta tendo muitas séries baseado nos herbis dessas duas empresas,
como as séries do Flash e do Arqueiro Verde da DC e do Demolidor e Jessica Jones da
Marvel. Apesar de eu poder assistir as séries da DC na Warner Channel, canal de tv a
cabo da NET, eu teria que me organizar durante a semana para ndo perder os episodios
e ndo tenho tempo para isso agora. Com o Netflix, eu ndo s6 posso assistir essas séries
da DC no meu horario e de forma organizada sem pular um episédio, como é somente
através do Netflix que posso assistir as séries de super-herois da Marvel, pois a série do
Demolidor e da Jessica Jones sédo exclusivas do Netflix e ndo podem ser vistas em

nenhuma outra forma sem ser por download ilegal”. (J. P. 24 anos)

Estar atualizado com o que as outras pessoas estdo acompanhando e ter tido
uma experiéncia agradavel no tempo gratuito limitado do servigo foram citados por trés
entrevistados. Aqui temos um comentario citando sobre todos os motivos citados
acima, mas dando destaque ao preco baixo e de se estar atualizado sobre o

entretenimento atual.

“Todas as opgbes sdo validas, mas para mim as mais importantes sdo prego e
comodidade. O prego é justo e hoje as pessoas conversam muito sobre série e é bom

vocé estar por dentro”. (B. L. 25 anos)

Como pode ser notado, foram diversos motivos que convenceram cada um a
assinar algum servigco de streaming. E através das suas citacdes e comentarios,
podemos ver certas referéncias as teorias de Solomon (2002), Kotler e Keller (2010) e

Tom Vassos (1997). E perceptivel, por exemplo, ver algumas das necessidades do
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consumidor de comércio online de Tom Vassos (1997) sendo preenchidas por esses
servicos pagos de sfreaming, pois aqui temos servigos online que satisfazem mais os
consumidores que o servigo de varejo tradicional. Isso acontece porque esses servigos
online conseguem trazer prego baixo, maior conveniéncia, gratificagdo imediata, maior
variedade, melhor servigco e mais diversdo do que qualquer outra alternativa legal em

relacao a filmes, séries e musicas.

@) que convenceu os entrevistados se tornarem assinantes

Experiéncia agradavel no tempo gratuito por tempo limitado que...
Anti-pirataria
Qualidade
Enorme biblioteca de filmes, séries ou musicas para assistir e ouvir

Elogio desses servigos por amigos/parentes/conhecidos

Estar atualizado com o que as pessoas estdo acompanhando
Comodidade

Preco baixo

Grafico 7: Numero de vezes que os entrevistados citaram o que convenceram eles a se tornarem
assinantes.

Também podemos ver a teoria de Solomon (2002) e de Kotler e Keller (2010)
sendo aplicada aqui, pois vimos certas etapas do processo de decisdo de compra do
consumidor nessas respostas, como o reconhecimento do problema (ndo ter tempo
para poder assistir filmes e séries nos horarios programados na TV, nao ter acesso a
um vasto conteudo multimidia sem ter que apelar para pirataria, por exemplo), busca
de informacao (ouvir a opiniao de outras pessoas para saber vale a pena assinar o
servico) e avaliagdo de alternativas (ler noticias e criticas dos servigos através de

sites).

Depois foi perguntado quais os servigos de streaming que eles assinam. O
Netflix foi quase uma unanimidade entre os dezessete entrevistados, dezesseis sao
assinantes do Netflix, apenas um deixou de ser assinante atualmente. O segundo
servico mais assinado € o Spotify, com cinco assinantes. O terceiro servigo mais
assinado € o NET NOW, servigco de streaming pago da rede de TV a cabo NET com
quatro assinantes. Tem também um assinante do servico de musica Apple Music e um

assinante do Sky OnDemand, servigco de streaming pago da rede de TV a cabo SKY.

Conteuidos exclusivos A
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Percebe-se uma preferéncia menor por servicos de musica em relagdo aos
servicos de filmes e séries. Ao perguntar para esses entrevistados o porqué de nao

assinarem um servigo de musica, um entrevistado me respondeu isso:

“Isso acontece, pois, os arquivos de musica tém um peso pequeno de arquivo, de
apenas alguns megabytes, ainda é facil baixar musicas ou albuns inteiros por download
ilegal sem exigir quase nada da franquia de Internet. Enquanto que os filmes ja ocupam
gigabytes em tamanho e ddo mais trabalho para o usuario, porque alguns ainda tém que
procurar legenda para o filme caso ela ndo esteja embutida no arquivo dele. Sem contar
também que muitas vezes apenas digito o nome da musica e do artista no Youtube para

poder ficar ouvindo o que quiser sem pagar. (R. F. 24 anos)

Numero de assinantes

18

16 -

14 -

12 -

10 -

g .

6 .

4

5 .

. B

Netflix Spotify NET NOW Apple Music Sky On Demand

Gréfico 8: Numero de assinantes em cada servigo pago

Na pergunta seguinte, os usuarios de streaming respondiam qual era frequéncia
em que eles utilizam ou utilizavam esses servigos no caso de ja ndo serem mais
assinantes. Cinco usuarios (29%) utilizam todos os dias, cinco usuarios (29%)
disseram que utilizam pelo menos cinco dias por semana, quatro (24%) disseram que
utilizam trés dias por semana, dois usuarios (12%) utilizam apenas uma vez por
semana e apenas um (6%) disse que sO usa uma vez por més. Nisso podemos
concluir que para a maioria desses usuarios, os servicos de streaming tém uma

utilizacdo quase diaria e podem estar se tornando um item essencial do seu dia-a-dia.
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Frequéncia de vezes em que os usuadrios utilizam os
servicos de streaming

1, 6%

= Uma vez por més = Uma vez por semana
Utiliza pelo menos 3 dias por semana = Utiliza pelo menos 5 dias por semana

= Utiliza todos os dias

Gréfico 9: Frequéncia de utilizagdo dos servigos pelos entrevistados

Em seguida, foi perguntado onde a pessoa costumava assistir filmes e séries e
onde/como ela prefere assistir. Doze entrevistados citaram o PC como um dos
dispositivos que costuma utilizar para assistir filmes e séries. Onze citaram a TV, cinco
citaram que usam o Notebook, trés citaram que assistem em televisdo ou em
computador através de midia fisica como o DVD e o Blu-ray, trés costumam utilizar o
videogame como dispositivo para assisti. Em pequenos aparelhos portateis, dois
disseram que costumam assistir no smartphone e um assiste pelo tablet. Anos atras, a
TV seria soberana nessa pergunta, mas com o avango na velocidade da Internet e na
tecnologia de computadores, o PC foi o que se tornou o mais citado entre os
entrevistados. Tanto que até mesmo o ponto que as TVs de ampla vantagem que é o
tamanho da tela, os computadores também estdo acompanhando, como pode ser

visto nesse comentario:

“Prefiro assistir no meu computador pois como ele tem uma tela grande, é mais
cémodo para mim assistir nele”. (B. L. 25 anos)
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Onde costuma assistir filmes e séries

Videogame

Smartphone

Tablets

TV e/ou PC através de DVDs e Blu-rays

Notebook (I
computador (I

TV

Gréfico 10: Onde os entrevistados costumam assistir filmes e séries

Se a pergunta de agora foi sobre onde os entrevistados costumam assistir filmes
e séries, a seguinte pede para eles dizerem onde eles preferem assistir filmes. Apesar
de ter o melhor sistema de som e imagem, assistir nas salas de cinema foi citado por
apenas cinco pessoas, as duas formas preferidas pelos entrevistados de assistir filmes
foram na televisdo em casa (citado por dez entrevistados) e no computador em casa
(citado por nove pessoas). Notebook em casa foi citado cinco vezes, assistir em casa
de amigos e familiares foi citado por duas pessoas e assistir através do seu console de
videogame por apenas uma pessoa. Percebe-se que os entrevistados nao s6 tém o
habito, mas também preferem assistir filmes em casa ao invés de sair para o cinema e

gastar mais dinheiro.

Preferéncia em assistir filmes e séries

Videogame na sua casa
Notebook na sua casa
Cinema

Na casa de amigos/familiares
Computador na sua casa

Televisdo na sua casa
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Grafico 11: Preferéncia dos entrevistados para assistirem filmes.

Foi perguntado entdo como os entrevistados preferiam assistir filmes e séries, se

preferiam assistir sozinhos, com amigos, com familia ou com namorado (a), etc. Dez
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dos dezessete entrevistados disseram que preferem assistir sozinhos pois ficam mais
focados e aproveitam melhor todas as informagdes do filme ou série que estdo sendo
passadas, como podemos ver, como mostrado nesse comentario:
“Prefiro assistir sozinha pois me concentro melhor no que estou assistindo e ndo
tenho que interromper o filme ou perder uma cena para falar com outra pessoa, ainda

mais se essa nao presta atengéao e fica perguntando para mim sobre coisas do filme ou
se ela fala demais nessas horas”. (B. L. 25 anos)

Mas cinco pessoas disseram que preferem assistir junto com namorado ou
namorada, pois eles conseguem ter o mesmo foco assistindo sozinho ou com o
companheiro e acham sempre bom ter alguém para conversar sobre o que acabaram
de assistir depois, como visto nesse comentario:

“Gosto de ver com a minha namorada pois além de eu gostar da presenca dela,

sempre gosto de conversar com ela sobre o que estamos assistindo para trocar idéias
sobre o filme para prever o que pode acontecer em seguida”. (A. C. 24 anos)

Como prefere assistir filmes e séries?

= Sozinho = Com namorado (a) Com amigos

Gréfico 12: Preferéncia dos usuarios sobre como prefere assistir o contetido do seu servigo de streaming

Os entrevistados responderam entdo se estavam satisfeitos com o servico e se
eles recomendariam para amigos, familia, conhecidos ou todos eles. Nessa pergunta
houve uma unanimidade, todos os dezessete entrevistados gostam do servico que
utilizam e recomendariam para todos, sejam amigos, familiares ou outras pessoas. Um
dos entrevistados deu esse motivo:

“Sim, recomendo esses servigos para todos por que eles sdo muito préaticos e até as
pessoas que néo estao por dentro de quais séries s&o boas ja tem varias sugestées no

comecgo, o que direciona o usuario conforme seus interesses e leva para uma forma de
entretenimento mais répida”. (B. L. 25 anos)
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Vocé recomendaria o servico de streaming que usa?

Grafico 13: : Todos os entrevistados recomendam o servigo que usam para outras pessoas

A pergunta seguinte foi direcionada as séries de televisdo que os entrevistados
assistiam: “quais aspectos sido importantes para assistir uma série online?”. A
qualidade da série foi citada por dez entrevistados, a série ser agil em sua dindmica foi
citado por oito pessoas, ter praticidade, ou seja, flexibilidade no horario foi citado por
dez pessoas. Sete pessoas acham importante a indicagdo de amigos para assistir uma
série. Sete consideram o tempo um fator importante, essas pessoas disseram que nao
tem paciéncia para assistir séries muito longas, como mostrado nesse comentario:

“Para eu querer assistir uma série, para mim o mais importante é o tempo, logo, se

ela for muito longa, eu ndo tenho vontade e paciéncia para comegar assistir e a
qualidade, pois se a série nao for bem feita e bem escrita, eu nao tenho vontade de

continuar a assitir”. (D. F. 24 anos)

Ter seguranga no servigo ou site que utiliza para assistir a série foi citado por
duas pessoas. Duas pessoas consideram importante a critica de revistas, jornais e
sites sobre uma série para comecar a assisti-la e, apenas uma, acha importante os

atores e diretores que participam como um aspecto importante para assistir uma série.

Daqui, pode-se ver que as pessoas prezam muito a qualidade de uma série e
indicacdo de amigos para poder comecar a assistir, pois assistir uma série inteira
exige muito tempo, muito mais que um filme em certos casos. A série ter um horario
flexivel para o seu telespectador também €& importante, esse fator foi muito favorecido

com os servigos de streaming.
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Aspectos importantes para assistir uma série online

Atores ou diretores D
Criticas em jornais, revistas ou sites [
Segurancga [
Tempo TN
Praticidade I
Indicacio de amigos N
Idioma NN
Agilidade
Qualidade (I
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Grafico 14: Aspectos importantes para assistir uma série

A pergunta seguinte foi sobre que tipo de conteldo os entrevistados acham que
estd faltando no seu servico pago de streaming de videos. Enquanto oito (44%)
entrevistados estavam satisfeitos com a programacgéao, cada um dos outros deram uma
opinido diferente sobre o que esta faltando nos seus servigos de streaming de video,
com excec¢ao da falta de Reality Show no servico, que foi citado por dois entrevistados.
Podemos perceber que mesmo tendo um vasto conteudo de midia, sempre vai ter
alguma caracteristica faltando para alguma pessoa, logo, mesmo tendo uma qualidade
bem satisfatéria, ele ainda ndo consegue satisfazer totalmente todos os seus

assinantes.

Podemos relacionar isso a quinta etapa do processo de decisdo de compra do
consumidor de Kotler e Keller (2010), a avaliacdo pos-compra. Nessa etapa, o
consumidor ao comprar um produto ou servico, se 0 mesmo nao atender as suas
expectativas, ficara desapontado. Se ele comprar e atender as expectativas, ele ficara
satisfeito, mas também podera aumentar a sua exigéncia com o produto ou servi¢o a
partir dai, como foi visto por nove assinantes que foram perguntados nesse estudo. E
quando se supera as expectativas, o consumidor fica encantado e até mesmo nem

reclama da sua aquisicdo, como € o caso dos outros oito entrevistados.
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B Satisfeito com a programacao

B Conteudo Nacional e
estrangeiro

M Programas de culinaria

W Desenhos animados da década
de 90

m Novelas

= Conteudo informativo

= Ainda mais séries

= Empreendedorismo

Mais animes e seriados antigos

Grafico 15: O que falta na programacao dos servigos de streaming de video?

Apds isso, perguntou aos entrevistados quais eram os seus géneros preferidos
de filmes e séries nesses servicos e também quais os seus trés filmes e trés séries
preferidas. Foi perguntado isso para conhecer mais sobre os seus gostos de
entretenimento dos entrevistados e até identificar se tem géneros que sdao mais
populares que outros. Foi pedido na questao para que o entrevistado selecione até
trés opcdes dentre dezenove géneros diferentes (o Netflix divide o seu conteudo

através desses mesmos géneros), que sio:

1 - Acao e Aventura, 2 — Anime, 3 - Infantil e familia, 4 — Classicos, 5 — Comédias, 6 —
Cult, 7 — Documentarios, 8 — Drama, 9 - Fé e espiritualidade, 10 — Estrangeiros, 11 -
LGBT, 12 — Terror, 13 — Independente, 14 — Musica, 15 — Musicais, 16 - Romances,
17 - Ficcao e fantasia, 18 — Esportes, € 19 — Suspenses.

Ao final da pergunta, onze dos dezenove géneros foram citados, o género mais
popular de filme ou série € o de Agao e Aventura, citado por doze dos dezessete
entrevistados, ou seja, cerca de 70% das amostras o colocaram como um dos seus
trés géneros preferidos, sendo entdo o género que esta mais proximo de agradar a
todos, seguindo a pequena quantidade de amostras desse estudo. O segundo mais
popular foram as Comédias, citado por oito pessoas e Drama foi o terceiro, citado por

seis pessoas. Os outros géneros citados receberam cinco citagdes ou menos.
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Grafico 16: Géneros preferidos de filmes e séries dos entrevistados

Na pergunta dos trés filmes preferidos do servigo, tive uma surpresa em saber

Y

que dos dezessete entrevistados, seis ndo sabiam responder a pergunta pois

utilizavam o servigo mais para assistir séries. E outra surpresa, apos ver os resultados,

mesmo o0s onze entrevistados podendo citar trés filmes diferentes, nenhum deles foi

mencionado por mais de uma vez. Isso demonstra que o gosto para filmes muda muito

de pessoa para pessoa. Mas podemos ver que todos, com algumas excegoes,

escolheram filmes premiados e/ou muito bem avaliados pela critica, 0 que mostra que

os entrevistados prezaram muito pela qualidade ao decidirem os seus filmes

preferidos.

Labirinto do Fauno

Menino do Pijama Listrado

O Ditador

Zeitgeist

Qualquer filme do Woody Allen

Star Wars

_ === =] =

Mulheres

Millenium: Os Homens que Ndo Amavam as

Onde os Fracos Nao tém Vez

Bastardos Inglorios

O Poderoso Chefao

Seven

12 Macacos

A Viagem de Chihiro

Frida

O Vencedor

Mad Max. Estrada da Furia

Circulo de Fogo

Divertida Mente

Vingadores

Beastsof No Nation
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Matrix

O Regresso

As Aventuras de Pi

12 Anos de Escravidao

Pineapple Express

Sicario

PulpFiction

In Bruxes

A Outra Historia Americana
Clube da Luta

O Siléncio dos Inocentes

Expurgo

== R R =] =R =] =[=R]=]~

Prisoners
Tabela 1: Filmes preferidos dos entrevistados

Enquanto isso, na pergunta sobre as suas trés séries preferidas, aconteceu a
mesma surpresa da pergunta anterior, trés ndo souberam responder pois utilizam o
servico mais para ver filmes. Ao final do resultado, percebemos que muitas séries
foram citadas mais de uma vez tendo um resultado bem diferente dos filmes. Foi
percebido que das seis séries exclusivas da Netflix que foram citadas (Demolidor,
Jessica Jones, Bloodline, HouseofCards, Narcos e Orange isthe New Black), cinco
delas foram citadas por mais de um entrevistado. Isso demonstra como o conteudo
exclusivo do Netflix esta prezando a qualidade do seu conteudo e também esta se

tornando um verdadeiro chamativo para as pessoas aderirem ao servico.

Dexter

Orange is the New Black

Da Vinci'sDemons

Narcos

Cosmos

Prison Break

BreakingBad

Demolidor

Vikings

HouseofCards

Bloodline

Jessica Jones

The WalkingDead

Vampire Diaries

HowMetYourMother

Game of Thrones

O Negocio

Friends

Lillyhammer

Um Maluco no Pedaco

How to Get Away With Murderer

Bates Motel

=== R Rmr] =N =r] =] =a|lal~]~—[N]~—]|~]~

American Horror Story

Brain Games 1

Tabela 2: Séries preferidas dos entrevistados
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A pergunta seguinte foi direcionada a musica, os entrevistados teriam que
responder onde eles costumam ouvir musica. Treze entrevistados citaram que
escutam mais nos computadores em casa, e dez disseram que tem o costume de
ouvir musica quando saem para os seus momentos de lazer. Cinco citaram que
utilizam dispositivos portateis que toquem musica (smartphone, Ipod, MP4). As formas
menos utilizadas pelos entrevistados para ouvir musica sdo através de CD, radio e

pela televiséo.

Mas ¢é interessante perceber que a maioria dos entrevistados utiliza o
computador para ouvir musica, sendo que, como visto anteriormente, apenas seis sao
assinantes de servigos pagos de sfreaming de musica. Isso mostra que muitos ainda
utilizam meios gratuitos para poderem ouvir musica gratuitamente, seja por download

ilegal ou através do Youtube.
Como vocé costuma ouvir musica?

Radio em casa

Através de CD, em qualquer CD Player
Televisdo em casa

Dispositivo portatil que toque musicas

No carro ouvindo radio ou mp3 através de usb

Nos momentos de lazer (festas,sociais,shows) —

Computador em casa

Gréafico 17: Onde os entrevistados costumam ouvir musica

Ainda focando no assunto musica, foi perguntado, apenas para os seis
entrevistados que pagam algum servigo de streaming de musica, quais eram 0s seus
géneros musicais preferidos e quais os seus trés artistas preferidos desse servigo. O
rock n’ roll foi o estilo dominante entre os entrevistados, tendo cinco dos seus
subgéneros sendo citados (Rock Classico, Hard Rock, Rock Progressivo, Heavy
Metal, Metal Extremo) e todos juntos foram citados dez vezes no total pelos seis

entrevistados.

Dentre os artistas preferidos, apesar da maioria das bandas citadas serem do
Rock e dos seus subgéneros (onze foram citadas de um total de dezessete), nenhuma
delas foi mencionada mais de uma vez, assim como outros artistas de outros géneros,

com excecao de Caetano Veloso, com duas citacoes.



Género de musica preferido no servigo

1;6% 1; 5%

7
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Grafico 18: Género de musica preferido dos assinantes de streaming de musica

Artistas preferidos
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Gréafico 19: Artistas preferidos dos assinantes de streaming de musica
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As perguntas seguintes feitas aos entrevistados foram feitas para saberem se,

agora com os servicos de streaming e outras alternativas, eles ainda compram alguma

midia fisica, como os CDs, os DVDs e os Blu-rays. Tanto para os CDs quanto para os

DVDs/Blu-rays, quatorze dos dezessete entrevistados ndo compraram nem sequer

uma midia fisica nesse ano de 2016. E dos trés que compraram, o fizeram apenas de

um a trés itens apenas.
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Quantos CDs, DVDs e Blu-rays vocé ja comprou em
20167

3;18%

= Nenhum ®=Dela3

Grafico 20: Quantos entrevistados compraram midia fisica no ano de 2016

Perguntei aos que compraram o porqué de ainda gastarem dinheiro com midia
fisica tento tantas opgbes de consegui-las por um pre¢o menor ou até mesmo de
graga. Um comentario se destacou:

“Compro CDs ainda pois sou um colecionador, mesmo que eu possa baixar e ouvir
musica de graga, para mim, ndo ter o CD com a caixa e o encarte com a capa e as letras
das musicas, néo teria valor para mim. Compro poucos hoje em dia pois ja tenho quase
toda a discografia que eu queria colecionar, se eu compro algum, é por que é uma banda

nova que me surpreendeu com algum album que langou ou por que uma banda que ja
coleciono a sua discografia e langou album novo”. (D. F. 24 anos)

Na etapa final da entrevista, queria saber o quanto os servigos de streaming se
tornaram essenciais em suas vidas. Questionou-se a eles se caso ele sendo assinante
ou se ainda fosse assinante (no caso do entrevistado que deixou de assinar o Netflix
por falta de tempo) tivesse que ser obrigado a cortar despesas numa hipétese em que
estivesse passando por complicagbes financeiras, eles cancelariam as suas
assinaturas?Seis entrevistados afirmaram que deixariam de assinar o servico se
passassem por essa situacdo, cada um com o seu motivo, como podemos ver nos

comentarios abaixo:

“Sim, pois ndo estou com muito tempo disponivel no momento para poder utilizar o

servigo da melhor maneira possivel”. (A. G. 25 anos)

“Sim, porque ainda assim posso encontrar as mesmas midias de graga na Internet”. (D.
F. 24 anos)

“Sim, pois ainda poderia baixar os filmes e musicas”. (M. M. 22 anos)

“Sim, por que é um gasto supéfluo. Ndo vejo o gasto com qualquer tipo de streaming
(seja de musica, video ou livro) como essencial. Além de existirem outras opgbes para
me entreter e gastar menos”. (M. L. 25 anos)

“Sim por nao ser a minha forma principal de entretenimento”. (J. R. 23 anos)
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“Sim, em momentos de crise, o primeiro gasto que se corta é o lazer”. (R. F. 24 anos)

Os outros onze entrevistados afirmaram que mesmo numa crise financeira em
sua vida pessoal, ndo iriam deixar de assinar o servico. Muitos afirmaram que o
servigo é pratico e barato e por isso tirar sua assinatura seria um valor muito pequeno
a ser adicionado na sua economia. Alguns inclusive falaram que gastariam mais

dinheiro se deixassem de serem assinantes desses servigos. Segue 0os comentarios:

“N&o, o prego baixo ndo justifica o corte do servigo e o uso dele economiza dinheiro que
gastaria para fazer outras coisas em seu lugar”. (E. A. 23 anos)
“Néo vale a pena cancelar, mesmo que eu estivesse dura de grana, pois é bom ter essas

distragbes e assim fico mais em casa e gasto menos dinheiro. Logo, ele é um aliado
contra o tédio quando se esta em casa”. (B. L. 25 anos)

“Né&o, pois o valor é irrisério, corta-lo nao faria diferenga. Seria um lazer cuja manutengéo
é perfeitamente viavel mesmo com dificuldade financeira”. (J. P. 24 anos)

“Né&o, ele prenche o meu tempo livre e momentos de tédio, e por gostar de filmes, acho
que vale mais a pena do que sair de casa e ir no cinema”. (L. A. 24 anos)

“Néo, por que o Netflix ja é barato e tendo ele, consigo me distrair mais em casa, me
fazendo sair menos, o que me faria gastar mais”. (F. M. 23 anos)

“Né&o, devido a diversos fatores que eu respondi no decorrer desse questionario, seus
beneficios conseguiram me fidelizar”. (D. P. 24 anos)

“N&o terminaria porque 0s servigos oferecidos sdo de boa qualidade, além de serem
baratos”. (D. N. 23 anos)

“Néo, por que o servigo é excelente e prético”. (D. C. 25 anos)

“N&o cancelaria, pois,seu prego é baixo, representando um valor insignificante na minha
economia”. (J. L. 24 anos)

“O valor que gasto é muito baixo, diante da diversdo que me proporciona. Cortaria
outras despesas mais descartaveis”. (A. C. 24 anos)

Como citado por Solomon (2002) na sua teoria dos consumidores e as
subculturas, pode-se concluir através de todos esses comentarios, que apesar dos
servicos pagos de streaming serem, em sua esséncia, gastos discricionarios, ou seja,
gastos que n&o sdo necessarios muito importantes para nossa vida, ha uma parcela
consideravel dos entrevistados que, no presente momento, consideram esse gasto
discricionario uma coisa essencial para o seu lazer, e como podem ver, nem em casos
de crise financeira eles cancelariam suas assinaturas. Logo, para essas onze pessoas,
0 gasto discricionario acabou se tornando um bem necessario. Ja para os outros seis,
mesmo com todo o custo beneficio apresentados por esses servicos, ainda o
consideram um gasto discricionario e nao irao manter suas assinaturas se estiverem

com as finangas ruins.
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Para finalizar enfim a entrevista, foi pedido a todos os dezessete entrevistados
para darem uma nota de 1 a 10 para os servicos de streaming que eles assinam,
comentarem o porqué da nota e o que para eles deveria ser melhorado para satisfazé-

los mais. Segue as respostas deles:

“8, em tempos em tempos, o acervo da Netflix é alterado em fungao dos contratos, talvez
com os fornecedores do contetdo. Isso poderia ser um ponto a melhorar. E o contetido é
muitas vezes um pouco desatualizado no Brasil”. (A. G. 25 anos)

“8, os dois pontos remanescentes para se alcancar o 10 sdo o atraso para a atualizagao
da biblioteca com titulos recentes”. (E. A. 23 anos)

“8, ha muita coisa que eu gosto que falta no Netflix, pois acho que os contetdos
escolhidos sdo muito voltados para o entretenimento, falta mais diversidade, com a
programacdo muito focada no contetido americano. Os filmes europeus, asiaticos e sul
americanos tem pouco espacgo no servico. Também falta a opgéo de legenda em inglés
para me ajudar a treinar o idioma, assim como outras opgbes de legenda para ajudar em
outras linguas. Quanto ao Spotify, gosto muito do servigo, geralmente as sugestbées de
artistas que eles me sugerem batem com o meu gosto e tem uma sele¢cdo de playlist
bem bacana ”. (B. L. 25 anos)

“9, poderia ter uma interface mais customizavel e poderia ser mais flexivel com as
regiées, o que me impede de assistir alguns contetdos dentro/fora do pais”. (D. F. 24
anos)

“8, ja ocorreu de retirarem séries que estava assistindo do catalogo sem aviso prévio. Se
vai retirar do catalogo, ao menos avisasse a data limite para assistir’. (J. P. 24 anos)

“8, gostaria apenas que o Netflix atualizasse mais rapido os episodios e tivesse opg¢do de
legenda em inglés, as vezes a legenda aparece atrasada também”. (L. A. 24 anos)

“10, muito satisfeita. E muito bom poder escutar ou ver filmes diferentes todos os dias ou
quando da. E muito comodo, depois do Spotify estou escutando muitos ritmos e estilos
que ndo escutava antes”. (M. M. 22 anos)

“8, até agora néo tive nenhum problema com nenhum dos servigos, a qualidade é boa e
a velocidade também, mas acredito que poderia atualizar mais rapido algumas séries e
filmes (Netflix) e oferecer mais e melhores séries e filmes (NOW)”. (M. L. 25 anos)

“8, o servigo é excelente, porém néo sdo todas as séries que estdo nele e as temporadas
estdo atrasadas”. (F. M. 23 anos)

“10. Facil acesso, bom prego, boa navegabilidade (intuitiva). Simplicidade e qualidade”.
(D. P. 24 anos)

“7. Buscando por certos tipos de contetido (Star Trek: The Next Generation), percebi que
tinha opgdes limitadas quanto a dublagem e legendas”. (J. R. 23 anos)

“10, pois a comodidade e a praticidade de consumir produtos de forma LEGAL valem o
prego cobrado”. (D. N. 23 anos)

“9, falta programagéo (filmes e séries) mais antiga no Netflix”. (R. F. 24 anos)
“10; acho sensacional o servigo do meu Apple Music”. (D. C. 25 anos)

“10. Acho que as melhores coisas do Netflix sdo o prego e a facilidade de acesso. A
mensalidade é bem acessivel e posso acessar de diversas maneiras, sendo no celular,
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video game, computador, tablets, etc. Mesmo néo tendo um aparelho, posso usar de
amigos, ou parentes. Essa facilidade vale o prego”. (F. A. 25 anos)

“8, Netflix e NETNOW os dois servigos devem aumentar seus catalogos (com qualidade)

“©

“8. A unica coisa que tenho para reclamar é que a quantidade de filmes néo é tdo
extensa quanto a quantidade de séries no Netflix. Gostaria de encontrar mais filmes,
principalmente recente”. (A. C. 24 anos)

Ao ver esses comentarios, percebe-se que o saldo da avaliacdo dos
entrevistados foi bem positiva, a média da nota dada foi de 8,65 de 10. Cinco dos
dezessete entrevistados deram a nota maxima, essas pessoas elogiaram bastante a
facilidade de acesso e a qualidade do servico, mostrando que, na etapa de avaliagao
de compra do processo de decisdo de Kotler e Keller (2010), o servico superou as
suas expectativas, o que deixou seus consumidores encantados. Porém, isso n&o quer
dizer que eles sempre continuardo assinantes do seu servigco, visto que um dos
entrevistados que deu nota maxima também disse que deixaria de ser assinante se
passasse por uma situacao financeira dificil, ja que ele disse que ainda poderia assistir

€ ouvir o que queria baixando filmes séries e musicas na Internet.

Quanto aos outros doze entrevistados, mesmo dando algumas reclamacgdes
para os servicos que pagam, deram somente notas positivas a eles, tendo uma unica
nota 7, nove notas 8 e duas notas 9. Pode também ver que mais de uma pessoa
reclamou do mesmo problema, como é o caso do atraso do servico em langar os
episédios novos de séries mais recentes, que foi citado por cinco pessoas. Outras
reclamagdes vistas foram a retirada de conteudo sem aviso prévio (citado por duas
pessoas), a necessidade de aumentar mais ainda seu catalogo de conteudo de filmes
e séries (citado por seis pessoas), a falta de opgbes de idiomas e legendas, o que
impede os seus usuarios treinarem melhor uma lingua estrangeira (citado por trés
pessoas)e nao poder acessar certos conteudos que s6 estdo disponiveis no servigo
em outros paises (citado por duas pessoas). Outras reclamagdes citadas foram de que
certas vezes a legenda se atrasa e que a interface do servigo poderia ser mais
customizavel. Segundo Kotler e Keller (2010), no comportamento pds-compra para
esses doze entrevistados, o servigo atendeu as suas expectativas e fizeram estar
satisfeitos com os servigos que pagam, mas para superar suas atuais expectativas, o

servigo tera que atender certas reclamagdes ditas nesse estudo pelos entrevistados.
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5 Conclusées e recomendagoes para novos estudos

Esse estudo foi feito, pois ndo ha ainda muitos estudos a respeito de
comportamento do consumidor de servicos de streaming, por isso, foi até dificil
encontrar material para ser utilizado para essa pesquisa, pois apesar da tecnologia
existir ha anos, os servigos que a utilizam s6 explodiram em popularidade nos anos
recentes, gragas ao avango da velocidade de Internet e do desenvolvimento de

tecnologia.

A tecnologia esta tdo popular e cada vez mais fazendo parte do dia a dia das
pessoas, que foi surpreendente saber que das dezoito pessoas que utilizei para
amostra, dezesseis sdo assinantes desses servigos, um é ex-assinante e apenas um
nunca pagou para utilizar esse tipo de tecnologia. Com isso, dezessete pessoas

puderam responder todas as perguntas feitas para esse estudo.

Para ajudar na elaboragdo do questionario, foram utilizados trés referenciais
tedricos de profissionais de Marketing. O primeiro foi a teoria dos bens necessarios e
dos gastos discricionarios de Solomon (2002), para saber o quao importante um gasto
discricionario como os servigos de streaming se tornaram para os entrevistados. No
final, percebe-se que essa tecnologia passou a ser essencial no lazer da maioria dos
entrevistados e o0s mesmos nem pensam em cancelar a sua assinatura, podendo ser

até mesmo considerado um bem necessario na visao deles.

O segundo foi 0 processo de decisdao de compra do consumidor de Solomon
(2002) e de Kotler e Keller (2010), em que houve a comparagao das duas teorias dos
autores e a Uutilizacdo para descobrir por quais etapas do processo que o0s
entrevistados passaram até enfim se tornarem consumidores de midia streaming. A
ultima etapa desse processo pela teoria de Kotler e Keller (2010) foi a mais importante
para esse estudo, pois foi sabendo do comportamento pds-compra dos entrevistados
que foi estudado o quanto esses servigos ainda podem melhorar e 0 quanto essa
tecnologia foi muito bem aceita e aderida pelas pessoas desse estudo. Pelo que se
pdde concluir, os servigcos pagos de streaming sao o futuro do entretenimento em
casa, sem substitutos tdo cedo, até por que, segundo alguns comentarios, ter esses

servigos faz com que o0s seus assinantes saiam menos de casa e assim, economizam.
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Surpreendentemente também que, talvez até por motivos financeiros, ha mais
pessoas que estao preferindo ficar em casa par ver um filme do que ir para o cinema,
mesmo esta op¢ao tendo os ultimos langamentos, a melhor qualidade de imagem e

melhor sistema de som.

O terceiro referencial incluia as necessidades dos consumidores online de Tom
Vassos (1997), em que ele mostrava o que era essencial para um produto ou servigco
adquirido na rede satisfazer seus consumidores e ser bem sucedido. Ao final das
entrevistas, foi perceptivel que o Netflix, Spotify e outros conseguiram atingir a maior

parte, se nao totalmente esses requisitos.

Os entrevistados citaram diversas vezes no decorrer da pesquisa o quanto esses
servigos contribuiram muito para sua diversdo ao lhes trazer conveniéncia em assistir
0 que quiser e na hora que quiser sem se prender aos horarios programados da
televisdo e a velocidade do acesso a novos filmes e séries que teriam dificuldades em

ter chance de assistir em outra forma.

Era esperado que poucos ainda comprassem uma midia fisica, mas até que uma
pequena parcela dos entrevistados ainda gasta seu dinheiro com isso por motivos de
colecao e de prestigiar seus artistas e filmes preferidos. Mas nota-se que apenas um
publico de nicho ainda vai continuar comprando essas midias fisicas devido a outras

alternativas mais baratas e até gratuitas, como o streaming e o download ilegal.

No final, sinto que esse estudo trouxe ao autor muito conhecimento sobre o assunto
tendo agora uma nog¢ao melhor sobre os gostos e preferéncias do lazer de pessoas da
faixa etaria especifica e também tendo mais ciéncia do quanto a tecnologia streaming

pode evoluir e crescer.

5.1Sugestoes e recomendagoes para novos estudos

Para os proximos estudos que forem ftratar desse mesmo tema em suas
pesquisas, recomendo que os autores busquem um numero maior de amostras e de
localizagbes mais variadas, podendo se possivel, atingir lugares e cidades do Brasil
inteiro. Uma limitagao desse estudo foi de ter conseguido apenas dezoito amostras, e
a outra, é que todas essas pessoas moram na cidade do Rio de Janeiro, o que pode
apresentar uma realidade bem diferente para os resultados desse estudo se ele fosse

feito para os jovens brasileiros como um todo.
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Também recomendo entrevistar pessoas de faixa etaria diferentes, ndo apenas a
faixa etaria que mais consome a tecnologia streaming, mas também pessoas com
idade inferior a 15 anos e superior a 25 anos, pois foi percebido que a tecnologia

atraira mais consumidores nos proximos anos.
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7Anexo

Questionario TCC — Perfil dos Consumidores Jovens de Midia Streaming

Nome:

Sexo:

Qual a sua idade? ____ (para ser amostra, tem que ter entre 15 e 25 anos de idade)

Qual o seu nivel de
escolaridade?

1 — Vocé ja utilizou algum servico pago de midia streaming como Netflix, Looker,
Spotify, Apple Music e outros?

() Sim (Prosseguir com a entrevista) ( ) Nao

Se a resposta for “Nao”, dizer o porqué: (apéds isso, a entrevista ja é encerrada)

2 —Vocé é um assinante de um ou mais desses servigos atualmente?

() Sim (Ir para a pergunta 4) ( ) Nao (ir para a pergunta 3)

3 — Por que vocé deixou de ser assinante desses servigos?

Resposta:

4 — Qual a sua renda familiar?
( ) até um salario minimo (R$ 880,00)

() superior a um salario minimo e até trés salarios minimos (acima de R$ 880,00 até
R$ 2640,00)

( ) acima de trés salarios minimos até sete salarios minimos (acima de R$ 2640,00
até R$ 6160,00)
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( ) acima de sete salarios minimos até doze salarios minimos (acima de R$ 6160,00
até R$ 10.560,00)

( ) acima de doze salarios minimos (acima de R$ 10.560,00)

5 — O que te fez conhecer os servigos de streaming?
Propaganda boca-a-boca com amigos, conhecidos ou familiares.
Propaganda na televiséo
Propaganda em outdoors

Propaganda em sites

()

()

()

()

( ) Propaganda em consoles de videogame
( ) Propaganda em revistas e jornais

( ) Redes sociais

( ) Noticias e criticas através de midia especializada e ndo especializada
()

Outro. Qual?

6 — Qual fator que o convenceu a se tornar assinante de um servigo de streaming?(
Pode marcar mais de uma opgao

Preco baixo
Comodidade
Conteldos exclusivos

Elogio desses servigos por amigos/parentes/conhecidos

()
()
()
()
( ) Enorme biblioteca de filmes, séries e musicas para assistir e ouvir
( ) Experiéncia agradavel no tempo gratuito limitado que o servigo ofereceu
( ) Estar atualizado com o que as pessoas estdo acompanhando

() Anti-pirataria

()

Qualidade

7 — Quais desses servicos de streaming vocé é/foi assinante? (Pode marcar mais de
uma opgao)

NetMovies

Netflix



()

()

()

()

( )Looker
() Esporte Interativo Plus
( ) Claro Video

( ) Vivo Play

()

Outro. Qual?

8 — Qual a frequéncia do nimero de vezes que vocé usa esse servigo?
() utiliza todos os dias

() utiliza pelo menos 5 dias por semana

( ) utiliza pelo menos 3 dias por semana

( ) uma vez por semana

( ) uma vez por més

( ) apesar de ser assinante , utiliza em média, menos que uma vez por més

9—-Onde vocé costuma assistir filmes e séries? (Pode marcar mais de uma opg¢ao)

Notebook
Tablets

Smartphone

()Tv
()
()
( ) Computador
()
( ) Videogame
()

Na televisao e/ou computador através de DVDs e Blu-rays

10 — Onde vocé prefere assistir flmes? (Pode marcar mais de uma opgao)

Cinema

()

( ) Televisédo na sua casa

( ) Computador na sua casa
()

Na casa de amigos e parentes
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(
(
(
(

11 — Como vocé prefere assistir séries e filmes?

) Videogame em casa

) Notebook na sua casa
) Tablets

) Smartphone

( ) Sozinho ( ) Com amigos ( ) Com familia ( ) Com namorado(a)

12 — Vocé recomenda o servigo que utiliza para amigos e/ou familiares ou para todos?

( YNao ( ) Sim, para amigos ( ) Sim, para a familia ( ) Sim, para todos

13 — Quais aspectos sao importantes para assistir uma série online? (Pode marcar
mais de uma op¢ao)

( ) Seguranga ( ) Qualidade ( ) Agilidade ( ) Tempo (Qtd. De episédios e
temporadas)

( ) Idioma (Inglés ou portugués) ( ) Praticidade (flexibilidade de horarios)

( ) Indicagédo de amigos ( ) Atores e diretores ( ) Criticas em jornais, revistas ou
sites

14 — Qual conteudo vocé sente falta no servigo de videos?

) Esportes ( ) Novelas ( ) Conteudo Nacional e Estrangeiro ( ) Reality Show
) Programas de Culinéria ( ) Estou satisfeito com a programagao ( ) Outro. Qual?

(
(

15 — Se vocé é assinante de um servigo de streamingde video, quais sdo 0s seus
géneros preferidos de filmes e séries nesses servigos? (Cite até 3)

( ) Acédo e Aventura ( ) Anime ( ) Infantil e familia ( ) Classicos ( ) Comédias

() Cult ( ) Documentarios ( ) Drama ( ) Fé e espiritualidade ( ) Estrangeiros ( )
LGBT ( ) Terror ( ) Independente ( ) Musica ( ) Musicais ( ) Romances ( )
Ficcao e fantasia ( ) Esportes ( ) Suspenses

Quais sdo os nomes dos seus 3 filmes preferidos desse servigo?

Quais as suas 3 séries favoritas desse servigo?
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16 — Onde vocé costuma ouvir musica? (Pode marcar mais de uma opgao)
( ) Radio em casa

() Televisdo em casa

() Computador em casa

( ) Através de CD em qualquer dispositivo que utiliza CD Player
() No carro, ouvindo radio ou mp3 através de usb

()

Nos momentos de lazer (festas, sociais, shows, etc)

17 — Se vocé é assinante de um servigco de streaming de musica, quais s&o os seus 3
géneros de musicas preferidos?

Quais os seus 3 artistas preferidos desse servi¢co?

18 — Quantos CDs, DVDs e Blu-rays vocé comprou ao todo desde o inicio de 20167
( ) Nenhum
()De1a3
()Deda7
()De8a10
( ) Mais de 10

19 — Se vocé é ou ainda fosse assinante desses servicos e tivesse que cortar
despesas, vocé terminaria com a sua assinatura?

()Sim  ( )Nao

Por qué?

20 — Qual o seu nivel de satisfagao ao utilizar esses servigos de streaming?

Dé nota de 1 a 10, sendo 1 muito insatisfeito e 10 muito satisfeito. Comente. Se vocé
tiver fatores negativos em relagéo a esses servigos e que gostaria que melhorassem,
qual(is) seria(m)?



