PUC-Rio - Certificacéo Digital N° 0116514/CA

Andre Luiz Roizman

Desenvolvimento de produtos para a
industria de cartao de crédito: uma

aplicacao de analise conjunta

DISSERTAGAO DE MESTRADO

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRAGCAO
Programa de Pd6s-Graduagdo em Administragao

de Empresas

Rio de Janeiro
Outubro de 2003


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0116514/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0116514/CA

Andre Luiz Roizman

Desenvolvimento de produtos para a
industria de cartao de crédito: uma

aplicacao de analise conjunta

Dissertacao de Mestrado

Dissertacao apresentada como requisito parcial para
obtencao do grau de Mestre pelo Programa de Pés-
graduacdo em Administracdo de Empresas do
Departamento de Administragdo da PUC-Rio.

Orientador: Prof. Jorge Ferreira da Silva

Rio de Janeiro
Outubro de 2003


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0116514/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0116514/CA

Andre Luiz Roizman

Desenvolvimento de produtos para a
industria de cartao de crédito: uma
aplicacao de analise conjunta

Dissertacao apresentada como requisito parcial para
obteng¢ao do grau de Mestre pelo Programa de Pés-
Graduagdo em Administracdo de Empresas do
Departamento de Administracdo do Centro de
Ciéncias Sociais da PUC-Rio. Aprovada pela
Comissao Examinadora abaixo assinada

Prof. Jorge Ferreira da Silva
Orientador
Departamento de Administragao, PUC-Rio

Prof. Paulo Cesar Motta
Departamento de Administragdo, PUC-Rio

Profa. Angela Maria Cavalcanti da Rocha
COPPEAD, UFRJ

Profa. Zélia M. de Lossio e Seiblitz
Coordenadora Setorial do Centro de Ciéncias
Sociais da PUC-Rio

Rio de Janeiro, 08 de Julho de 2003


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0116514/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0116514/CA

Todos os direitos reservados. E proibida a reprodugio total
ou parcial do trabalho sem autorizag¢do da universidade, do
autor e do orientador.

Andre Luiz Roizman

Graduou-se em Administragdo de Empresas, na
Universidade do Estado do Rio de Janeiro em 1995. Além
do mestrado, possui MBA em Administracdo pelo Instituto
Brasileiro de Mercados de Capitais, concluido em 2000. No
ambito profissional, atuou em diversas areas, nas seguintes
empresas: White Martins, Sistema PH de Ensino, Banco
Bozano, Simonsen, Embratel e Light.

Ficha Catalografica

Roizman, Andre Luiz

Desenvolvimento de produtos para a industria de
cartao de crédito : uma aplicagdo de analise conjunta /
Andre Luiz Roizman; orientador: Jorge Ferreira da Silva. —
Rio de Janeiro : PUC, Departamento de Administracao,
2003.

[16], 165 f. :il. ; 30 cm

Dissertagdo (mestrado) — Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro, Departamento de
Administragao.

Inclui referéncias bibliograficas.

1. Administracdo - Teses. 2. Desenvolvimento de
produtos. 3. Segmentagdo de mercado. 4. Marketing de
servicos. 5. Analise conjunta. 6. Cartdes de crédito. 7.
Necessidades e desejos dos consumidores. I. Silva, Jorge
Ferreira da. Il. Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro. Departamento de Administracgao. Ill. Titulo.

CDD: 658



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0116514/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0116514/CA

Este trabalho ¢é dedicado a:

Meus pais, irmdo e a todos aqueles que
contribuiram para a sua realizacdo, com
sugestdes, paciéncia, apoio e incentivo nos
momentos mais arduos, sem os quais 0 caminho

até a sua conclusdo teria sido muito mais dificil;


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0116514/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0116514/CA

Agradecimentos

Ao meu orientador, Professor Jorge Ferreira da Silva, pelo estimulo e ajuda para a

realizagdo deste trabalho.

Aos funcionarios do TAG, pela disposicdo em ajudar-me a todo o momento, em

especial a Teresa e ao Leopoldo.
Aos colegas da PUC-Rio, pelo incentivo e colaboragao.

A todos os professores do Departamento, que de alguma forma me transmitiram
ensinamentos valiosos.

A todos os colaboradores, que participaram do processo de defini¢do de atributos
e pesquisa de campo, envolvendo entrevistas, grupo de foco, pré-teste e respostas
dos questionarios.

Aos meus pais Hélio Henrique Roizman e Sonia Schneider Roizman e ao meu
irmao Eduardo Roizman, por terem me proporcionado a educacido que me levou a
atingir os meus objetivos e pelo apoio e compreensdo nestes anos de trabalho

constante.

A minha noiva Débora Pires Agostinho da Silva pela paciéncia e incentivo nos

ultimos meses.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0116514/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0116514/CA

Resumo

Roizman, Andre Luiz; Silva, Jorge Ferreira (Orientador). Desenvolvimento
de produtos para a industria de cartio de crédito: uma aplicacio de
analise conjunta. Rio de Janeiro, 2003. 165p. Dissertacdo de Mestrado -
Departamento de Administrag@o, Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro.

O desenvolvimento de produtos e a correta distribuigdo aos segmentos de
mercado sdo fatores fundamentais no processo de elaboragdo da estratégia de
marketing das empresas a fim de proporcionar uma vantagem competitiva. Para
isso, ¢ essencial o perfeito entendimento das necessidades e desejos dos
consumidores. Nessa dissertacdo, aplica-se a teoria de analise conjunta, com o
objetivo de apontar o conjunto de caracteristicas consideradas desejaveis pelos
consumidores para a aquisi¢ao de cartdes de crédito. O desenvolvimento do
trabalho ¢ composto de duas etapas: escolha dos atributos a serem avaliados pelos
respondentes e andlise dessa avaliacdo. Para escolher o conjunto de atributos a
serem julgados foram realizadas entrevistas em profundidade e grupo de foco. A
formacdo desse conjunto de estimulos foi desenvolvida utilizando-se o software
SPSS 11.0 versao Windows. Em seguida, realizou-se a coleta de dados por meio
de questionarios, os quais foram enviados por correio eletronico, sendo que alguns
foram entregues pessoalmente. Por fim, também com o auxilio do software SPSS
11.0 versdo Windows, o estudo atingiu seu objetivo, identificando o conceito de
produto considerado mais adequado, fruto da combinagdo de estimulos que gerou

maior nivel de utilidade.

Palavras-chave
Desenvolvimento de Produtos; Segmentacdo de Mercado; Marketing de
Servigos; Analise Conjunta; Cartdes de Crédito; Necessidades e Desejos dos

Consumidores.
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Abstract

Roizman, Andre Luiz; Silva, Jorge Ferreira (Advisor). Product
development to credit cards industry: a conjoint analysis application
Rio de Janeiro, 2003. 165p. MSc. Dissertation — Departamento de
Administracdo, Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

The new product development and correct market segmentation are
fundamental to define marketing strategy in order to provide a competitive
advantage. To do this, the perfect understanding of customer needs is essential,
too. In this research, the conjoint analysis theory is used with the objective of
showing the group of characteristics understood as desirable by consumers to buy
credit cards. This work is composed of two main basic steps: the choice of the
attributes to be evaluated by the respondents and the analysis of this evaluation.
The group of stimuli to be evaluated was chosen based on in-depth interviews and
one focus group. The group of stimuli was developed using SPSS 11.0 software
for Windows. Data collection was implemented with questionnaires sent by e-
mail. Some of them were handled personally. In the last step, also using the SPSS
11.0 software for Windows, this study reached its objective, identifying the
concept of product considered the most adequate, as a result of the stimuli

combination, which generated the highest utility level.

Keywords
Product Development; Market Segmentation; Services Marketing; Conjoint

Analysis; Credit Cards; Customer Needs.
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