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RESUMO

Com o desenvolvimento da tecnologia dos smartphones, surgiram muitos tipos
diferentes de smartphones ¢ o mercado dos smartphones torna-se cada vez mais
competitivo. Ao mesmo tempo, de simples tecnologia de comunicacdo a uma ferramenta
importante, pode-se dizer que a fun¢do de smartphone de hoje, tal como as funcdes da
agua ou da comida, ¢ um aspeto tdo importante da vida quotidiana das pessoas. Por
conseguinte, compreender a tendéncia dos smartphones ¢ a chave para o sucesso das
empresas de smartphones. Este artigo partiu dos atributos emocionais e funcionais dos
smartphones e combinou os resultados da investigacdo de diferentes académicos sobre a
lealdade dos clientes para explorar como os atributos emocionais e funcionais dos
smartphones afetam a lealdade dos clientes.

As etapas principais da dissertagdo foram os seguintes: 1. Com base na revisdo da
literatura, analisou-se a relag@o entre atributos emocionais e funcionais e satisfagdo, e os
fatores que afetam a lealdade; 2. Combinou-se os resultados da literatura para estabelecer
um modelo de pesquisa e apresentar hipdteses; 3. Projetou-se e divulgou-se um
questiondrio, recolheram-se dados e usou-se o software SPSS para analisar, testaram-se as
hipoteses, tiraram-se conclusdes de pesquisa e, finalmente, apresentaram-se sugestoes de
marketing para o mercado de smartphones.

Através do trabalho acima, esta dissertagdo tira as seguintes conclusdes: as
pessoas de diferentes caracteristicas culturais sdo influenciadas por diferentes atributos de
smartphone; o sistema operativo de smartphones tem o impacto positivo na satisfacao; a
autonomia da bateria de smartphones tem o impacto positivo na satisfagdo; o
armazenamento de smartphones tem o impacto positivo na satisfacdo; a camara de
smartphones ndo tem o impacto positivo na satisfacdo; o design de smartphones tem o
impacto positivo na satisfacao; o assistente virtual de smartphones tem o impacto positivo
na satisfacdo; o logotipo de smartphones tem o impacto positivo na satisfacdo; os custos
de mudangca e satisfacdo tém o impacto positivo na lealdade.

Palavras-chave: smartphone, atributos funcionais, atributos emocionais, lealdade,

satisfacdo, custos de mudanca.
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ABSTRACT

With the development of smartphone technology, many different types of
smartphones have emerged, and the smartphone market is becoming more and more
competitive. At the same time, from simple communication technology to an important
tool, you can say that today's smartphone function, like the functions of water or food,
becomes as important an aspect of people's daily lives. Therefore, grasping the
development trend of smartphones is the key to the success of mobile phone companies.
This paper starts with the emotional and functional attributes of smartphones, combined
with the research results of different scholars on customer loyalty, to discuss how the
emotional and functional attributes of smartphones affect customer loyalty.

The main research work of this dissertation is as follows: 1. On the basis of
literature review, the relationship between emotional and functional attributes and
satisfaction, and several factors that affect loyalty; 2. Were analyzed the research results
of previous literature were combined to establish a research Model, and hypotheses were
put forward; 3. a questionnaire was designed and shared, data were collected, and SPSS
software was used to analyze and test the hypotheses.

Through the above work, this dissertation draws the following conclusions: people
of different cultural background are influenced by different smartphone attributes;
smartphone operating system has a positive impact on satisfaction; smartphone battery
life has a positive impact on satisfaction; smartphone storage has a positive impact on
satisfaction; smartphone camera doesn’t have a positive impact on satisfaction;
smartphone design has a positive impact on satisfaction; smartphone virtual assistant a
positive impact on satisfaction; smartphone logo has a positive impact on satisfaction;
switching costs and satisfaction have a positive impact on loyalty.

Keywords: smartphone, functional attributes, emotional attributes, loyalty, satisfaction,

switching costs.
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1. INTRODUCAO

1.1 Contextualizacdo Teorica

Na era da informacdo, os consumidores adotam novas tecnologias e os seus
comportamentos mudam (Danaher et al., 2003). Consequentemente, eles tém uma
compreensdo mais profunda dos produtos. Os consumidores tornam-se mais experientes e
diversificados, e as suas necessidades estdo em constante mudanga. Os smartphones
tornaram-se uma necessidade na vida quotidiana das pessoas e n6és somos cada vez mais
inseparaveis deles. O mercado de smartphones tem potencial de crescimento (Mello &
Zendron, 2015). Segundo os dados da Statista, em 2017, os fornecedores de smartphones
expediram mais de 1,5 mil milhdes de dispositivos, representando 479 mil milhdes de
dodlares em vendas globais e previa-se que, até 2021, o numero de smartphones vendidos
para usudrios finais em todo o mundo tivesse ultrapassado mais de 1,5 mil milhdes -
quase dois smartphones para cada pessoa (Gocha, 2018). As marcas de produtos de alta
participa¢do no mercado possuem maior nimero de consumidores leais do que marcas de
pequena participagdo, porque a lealdade melhora o processo de atrair novos clientes, e
assim gera uma maior quota de mercado (Moisescu & Bertoncelj, 2010). Portanto,
desenvolver a lealdade dos consumidores ¢ fundamental para a retengdo dos
consumidores e o sucesso no mercado (Oliveira, 2018). A lealdade contribui para
aumentar a confianga ¢ o nimero dos consumidores recorrentes, permitindo que as
marcas formem afinidade real.

Geralmente, a lealdade dos consumidores ¢ pensada como o desejo interior € o
amor por um produto (Fraering & Minor, 2013), cuja esséncia ¢ concentrar-se no valor do
servico ou produto. Para o mercado de smartphones, existem varios fatores que
influenciam a compra, especificamente a cor, o preco dos smartphones, a percecao de
utilizagdo, etc. Neste sentido, estes fatores podem estar relacionados com o consumidor
proprio ou os atributos de smartphones. O estudo de Sata (2013) revela que os atributos
de smartphones sdo um fator importante na compra do consumidor, o que nao s
determina a impressdo inicial do smartphone, mas também influencia a experiéncia de
utilizagdo. Isto levou as empresas de smartphones a lancar diferentes tipos de
smartphones com atributos diferentes, a fim de estimular os consumidores e desenvolver

a lealdade dos mesmos, de forma a maximizar os lucros da empresa.
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Existem muitas op¢des de smartphone no mercado com o intuito de satisfazer as
necessidades e desejos dos consumidores, visto que gostos e preferéncias sdo diferentes
(Rahim et al., 2016). Presentemente, os consumidores ocidentais estdo mais focados na
relacdo custo-beneficio do smartphone, e, por causa disso, os atributos relacionados com
custo-beneficio do smartphone sdo um dos fatores principais de compra. Devido a
concorréncia feroz e ao aparecimento de novas tecnologias, empresas chinesas e empresas
estrangeiras competem entre si por participagdo de mercado. O mercado de smartphones
chinés ¢ competitivo e diversificado. Os consumidores jovens chineses sdo um grupo
frequentemente influenciado pelas atividades das empresas de smartphones. No entanto,
os seus habitos de consumo também mudaram. Cada vez mais os jovens estdo
interessados no consumo de smartphones de luxo (Tsai et al., 2013). A Apple ¢ uma
marca de ponta na mente dos jovens chineses. Para si, possuir um /Phone significa ter
status social alto, uma vez que este ¢ visto como um simbolo de status (Willis, 2008). Ha
muitos outros fatores que influenciam o comportamento dos consumidores, que sdo de

natureza regional e contemporanea.

1.2 Objetivo de Investigacdo

Tendo em conta o crescimento do mercado e as alteracdes de comportamento de
compra dos consumidores, este estudo tem como principal questdo de investigacao de que
forma os atributos de smartphones podem impactar a satisfacdo e, consequentemente, a
lealdade dos consumidores. Explorar os tipos de atributos, analisar a sua influéncia, e
examinar os seus impactos na lealdade dos consumidores sdo partes essenciais durante a
investigacao.

Neste sentido, o objetivo geral da investigagdo comeca por aprofundar as
dimensdes dos atributos de smartphones. Mais especificamente, o estudo divide os
atributos em dois: atributos funcionais e atributos emocionais, como duas dimensoes. O
trabalho seguinte ¢ encontrar os elementos constituintes destas duas dimensdes.
Adicionalmente, pretende-se avaliar as relagdes entre as dimensdes dos atributos e
antecedentes da lealdade dos consumidores. Por fim, pretende-se examinar a relagio entre
a satisfagdo e os custos de mudanca na lealdade.

A questdo de investigagdo d4 uma orientacdo ao trabalho e contribui para
desenvolver um modelo explicativo da influéncia dos atributos de smartphones na

satisfacdo e lealdade
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1.3 Relevincia do Estudo

Segundo os dados de Slotta (2022), o nimero de usuérios de smartphones na
China atingiu o 1° lugar no mundo, com mais de 700 milhdes em 2017 e apresentando
uma tendéncia de aumento anual. Em 2019, o numero de utilizadores de smartphones na
China atingiu 876,6 milhdes. Contudo, o grande mercado de smartphones na China
também levou a uma concorréncia feroz entre fornecedores de smartphones, a medida
que o mercado chinés de smartphones se torna cada vez mais saturado e a procura por
novos dispositivos diminui. A Figura 1 mostra que, a partir de 2017, o niimero de
expedicdes de smartphones na China tem apresentado uma tendéncia descendente.

Figura I1- Expedic¢oes de unidades de smartphones na China 2012-2020
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Com a constante atualizacdo e substituicdo dos smartphones, os consumidores sao
facilmente atraidos por caracteristicas e atributos especificos dos smartphones. Segundo a
investigacdo de Leite (2019), os atributos de produto t€ém influéncias mais significativas
durante o processo de decisdo de compra, mais notadamente os atributos extrinsecos de
produto. Do ponto da vista da academia, a investigagdo de Almeida (2016) mostrou que
os atributos de smartphones podem ser divididos em 2 partes, nomeadamente os atributos
implicitos e os explicitos. Outros investigadores dividem os atributos de outra forma. No
entanto, poucos estudos se dedicam a andlise detalhada dos atributos de smartphone,
apenas descrigdes mais gerais, sendo que esta investigacao pretende preencher a lacuna na
investigacdo desta area. Do lado da pratica, procurando quais sdo os atributos essenciais
para o desenvolvimento de empresas de smartphones, o estudo fornece informagdes que
podem ajudar formuladores de politicas e empresas de smartphone a compreender
profundamente o processo de decisdo de compra dos smartphones. Desta forma, o
trabalho vai contribuir para o design de smartphones, quer em atributos funcionais, quer

nos atributos emocionais, € melhorar as estratégias de marketing de smartphones.
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Na literatura, a defini¢do dos atributos de produtos ¢ facilmente encontrada. No
entanto, quanto a definicdo dos atributos de smartphones, ndo existe uma descri¢do
completa. Por causa do desenvolvimento da tecnologia, a geragcdo de smartphones tem
tido grande mudanga. Por exemplo, ao fazer comparagdo entre o Iphone 4s e o Iphone 13,
o modelo Iphone 13 apresenta-se como muito avangado e com diversas caracteristicas
novas, nomeadamente, suporta 5G, tem varias cores, 0 CPU ¢ A15, etc. Com a constante
mudanga em termos de atributos, resumir e estudar os atributos de smartphones nao ¢
facil.

Como ja apontado, o mercado de smartphones mundial estd cada vez mais
saturado. Os consumidores possuem um grande papel para o desenvolvimento de
empresas € sao um recurso raro (Ferreira, 2020). Por isso, as empresas de smartphones
precisam de aumentar a lealdade dos consumidores, reter os consumidores existentes e
atrair consumidores novos através da redefinicdo das suas estratégias. Os consumidores
leais tém grande inten¢do de recompra e o desejo de recomendagdo de produto (Ferreira,
2020). Deste modo, a primeira tarefa ¢ encontrar quais sdo os atributos principais de
smartphones que podem atrair os consumidores; a segunda tarefa ¢ avaliar as relacdes
entre atributos ¢ antecedentes da lealdade, ¢ avaliar relagdo entre esses antecedentes ¢ a
lealdade.

Para resumir, a presente investigacdo explora o impacto de atributos de
smartphones na lealdade do consumidor para preencher a lacuna na investigagdo desta
area. Mais especificamente, o estudo vai explorar o impacto dos atributos funcionais e

emocionais de smartphones na satisfa¢ao e lealdade dos consumidores.

1.4 Estrutura da Dissertacio

Esta dissertagdo ¢ composta por cinco capitulos, nomeadamente introdugao,
revisdo de literatura, metodologia, andlise de resultados e conclusdo. O primeiro capitulo
¢ a introdugdo, que fornece uma contextualizacdo, os objetivos de investigacdo e a
relevancia do estudo. A revisdo de literatura ¢ o segundo capitulo. Os topicos explorados
respetivamente sdo, respetivamente: o processo de decisdo de compra, atributos dos
smartphones, custos de mudanga, satisfacdo e lealdade de consumidores, e, por fim, ¢
apresentado o modelo conceptual. O terceiro capitulo ¢ a metodologia, que faz uma
apresentacdo do processo de recolha de dados. No capitulo seguinte, ¢ feita a analise de

resultados, em que os dados recolhidos sdo utilizados para testar a validade das hipdteses.
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O tltimo capitulo ¢ a conclusdo, que responde as questdes e objetivos da investigacao,
comparando os resultados obtidos com a atual revisdo de literatura. As limitagdes e
contribuigdes desta investigacdo sdo também analisados e mostra-se um conjunto de

perspetivas para investigacao futura.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 O Processo de Decisao de Compra

As empresas bem-sucedidas prestam mais atengdo ao processo de decisao de
compra dos consumidores e examinam quais as motivagdes que influenciam o processo.
A defini¢ao do comportamento de compra do consumidor geralmente ¢ considerada como
uma etapa preliminar da investigagdo, que se refere ao comportamento de compra de
individuos ou familias onde o consumidor final compra produtos e servigos (Armstrong et
al., 2014).

Segundo Lay-Yee et al. (2013), o processo de tomada de decisdo do consumidor
passa por 5 etapas, incluindo o reconhecimento da necessidade, a procura de informacao,
a avaliagdo de alternativas, a compra e o poés-compra. O reconhecimento da necessidade ¢
geralmente considerado como a motivagao dos consumidores de smartphones. De acordo
com Park et al. (2013), existem dois motivos de uso de smartphones: inclusdo social e
utilizagdo instrumental. A inclusdo social inclui as fungdes de comunicar ou manter
contactos familiares, enquanto a utilizacdo instrumental se refere a utilizacdo de
smartphones para fins utilitarios, tais como marcar consultas, encomendar produtos ou
procurar informacdes. A etapa de procura de informacdo e a etapa de avaliagdo de
alternativas, por sua vez, assentam na recolha e avaliacdo de atributos especificos de
smartphones através da andlise das informagdes recolhidas (Mahrous, 2016). Por fim, a
lealdade e satisfagdo tornam-se os resultados do comportamento dos consumidores
formados no pds-compra. O presente trabalho concentra-se no estudo dos acontecimentos
durante a procura e avaliagdo de alternativas que impactam como o consumidor

experiéncia o pés-compra.

2.2 Atributos de Smartphones

Os atributos do produto representam todas as caracteristicas internas e externas de

um produto. Satisfazem-se certas necessidades dos consumidores por meio das compras
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de produtos com atributos especificos. Nos ultimos anos, varios estudos tém classificado
os atributos de produto segundo diferentes perspetivas.

Peter et al (1999) classificaram os atributos do produto de acordo com as fungdes
do produto, nomeadamente, atributos abstratos e concretos. Os atributos concretos
representam caracteristicas fisicas e tangiveis de um produto. No exemplo de
smartphones, estes sdo o tamanho, peso ou ecra de um smartphone. Os atributos abstratos
representam caracteristicas mais subjetivas e intangiveis, tais como a velocidade a que o
smartphone funciona, as fungdes de camara, tipo de CPU, etc.

Com referéncia ao estudo de Zhu et al. (2010), os atributos também podem ser
divididos em atributos funcionais e heddnicos. Adicionalmente, ¢ conhecido que os
atributos influenciam as necessidades basicas, médias e elevadas dos consumidores. Para
explicar melhor este conceito, introduz-se o modelo de hierarquia das necessidades de
Maslow. Segundo Fallatah e Syed (2018), ha 3 partes na hierarquia: necessidades basicas,
psicologicas e de realizacdo pessoal. A necessidade basica esta relacionada com atributos
basicos; a necessidade psicologica esta relacionada com a necessidade média, enquanto os
atributos hedonicos estdo relacionados com a necessidade elevada, portanto, o atributo
heddnico ¢ uma das caracteristicas de produtos luxos, enquanto o atributo funcional esta
relacionado com as necessidades basicas da vida (Cossio, 2021).

Os consumidores escolhem produtos com base nos atributos que criam beneficios
e trazem conveniéncia para eles (Almeida, 2016). Portanto, os atributos de smartphones
ajudam o consumido a escolher e tomar decisdo da compra (Chittaranjan et al., 2013). O
presente estudo decide classificar os atributos dos smartphones em atributos funcionais e
emocionais. Os atributos funcionais sdo caracteristicas mensuraveis dos produtos, e
compreendem aquelas caracteristicas que influenciam o desempenho do produto no
ambiente (Podgaiski et al., 2011). Por outro lado, os atributos emocionais descrevem a
sensagdo que um material ou produto provoca nos consumidores (Ashby & Johnson,
2013). Segundo o estudo de Ameen e Willis (2018), crencas e valores especificos da
cultura tém um efeito positivo e significativo na intencdo comportamental de usar
smartphones, por isso as pessoas de diferentes caracteristicas culturais tém diferentes
logicas na escolha de smartphones (os consumidores ocidentais concentram-se cada vez
mais no custo-eficacia dos smartphones, enquanto os consumidores orientais valorizam
cada vez mais o impacto que os smartphones trazem ao seu estatuto e posicao). Coloca-se,
assim, a hipotese que os ocidentais sdo mais influenciados por atributos funcionais. Os

orientais, por outro lado, sdo mais influenciados por atributos emocionais.
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HO: As pessoas de diferentes caracteristicas culturais sdo influenciadas por

diferentes atributos de smartphone.

2.2.1 Dimensdao Funcional

Antes da realizacdo do comportamento de consumo, um consumidor estima o
valor dos atributos funcionais do produto em compara¢do com o de outro produto, por
isso, os atributos funcionais do produto tornaram-se os primeiros critérios para os
utilizadores selecionarem produtos (Mugge et al., 2009). Por um lado, os atributos
funcionais podem influenciar a decisdo de compra (Loureiro, 2020). Por outro lado, ha
muitas classes de produtos que sdo altamente semelhantes em funcdo e ¢ dificil para os
consumidores diferenciar os produtos por atributos funcionais (Brakus et al., 2014). Por
isso, oferecer atributos de produto diferentes ¢ uma estratégia da diferenciagdo no
mercado (Carneiro et al., 1997).

Conforme os dados do Statista, o sistema operativo (Android, iOS, Windows...),
armazenamento € a camara sdo os principais atributos nos quais os consumidores se

concentram.

2.2.1.1 Sistema Operativo

No mercado de smartphones existem muitos sistemas operativos que tem
caracteristicas e funcionalidades diferentes. Por exemplo, existem os sistemas operativos
de Windows, Unix, Linux, Mac, Android e iOS. Dentre estes, Android ¢ iOS sdo os
sistemas mais escolhidos. O Android ¢ preferido pelos consumidores por causa dos seus
altos recursos personalizados, interface de utilizador e aplicativos gratuitos, enquanto o
i0S ¢ um sistema especial que funciona apenas em dispositivos Apple e conhecido pelos
seus recursos de alta seguranca (Adekotujo et al., 2020). Portanto, este trabalho tem como

foco a andlise comparativa de Android e iOS.

2.2.1.2 Autonomia da Bateria
LiB esta a ser usado amplamente como fonte de energia para smartphones, que
possui uma densidade de energia melhor em comparacdo com baterias de chumbo-éacido
Ni-Cd ou Ni-MH (Pramanik et al., 2019). Segundo a investigacdo de Brandao (2016), a
autonomia da bateria torna-se um atributo importante para os jovens consumidores,

porque eles gastam muita energia com navegagdes na internet, redes sociais, entre outros.
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Portanto, para os consumidores, a autonomia bateria ¢ um dos pontos principais antes de

adquirir um novo smartphone.

2.2.1.3 Armazenamento

Quando compram um novo smartphone, os consumidores costumam focar-se nos
parametros de memoria interna. A memoria interna evoluiu de 2 GB para os actuais 4 GB
e para 8 GB. Neste momento, o desenvolvimento da memoria ¢ ainda mais 6bvio, desde
os 16 GB até¢ 64 GB e 128 GB, e superiores (256 GB, 512 GB e 1 TB) (Biletskyi, 2020).
Com a dependéncia do uso de smartphone, necessitando mais espaco para fotos, videos e

outros dados, o armazenamento também ¢ considerado um dos fatores de compra.

2.2.1.4 Camara

A camara ¢ um dos atributos audiovisuais importantes de smartphones
(Chittaranjan et al., 2013), com novas técnicas de imagem e video prestados por software
inteligente. As fung¢des da camara sdo diversas: a lente redesenhada, foco automatico,
camara ultra grande angular e tecnologia de cinematografia, etc. Pode-se dizer que os
smartphones com as grandes qualidades da cdmara fazem com que os consumidores

preferissem comprar este tipo de smartphone (Harun et al., 2015).

2.2.2 Dimensao Emocional

Segundo Buchanan (1985), os atributos emocionais de produtos sdo o apelo
emocional dos produtos, do trivial ao profundo, com os diferentes estilos e propdsitos de
design dos designers. Fowdur et al. (2009) analisaram que os atributos emocionais de um
produto podem ser entendidos como a satisfacdo que advém da experiéncia do produto ou
a mudanca de emog¢do que o produto pode causar no consumidor. As respostas
emocionais dos consumidores aos produtos parecem variar entre diferentes geragdes,
contexto cultural e sociedade, etc. Os atributos com alta qualidade ajudam na
comunica¢do de emocgdes positivas (Demirbilek & Sener, 2003).

Em sintese, os atributos emocionais de smartphones podem ser: o estilo de design
do smartphone (o nivel de conforto de utilizagdo (peso, aquecimento, etc.)); os assistentes
virtuais (por exemplo, Google Assistant, Apple-Siri...), em que as suas fungdes sdo
realizar tarefas e dar respostas aos comandos de voz pelos utilizadores; e o logotipo dos

smartphones.
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2.2.2.1 O Design de Smartphones (cor, tamanho, peso)

Quando a Apple langou o iPhone 13, ele estava disponivel em verde, rosa, azul,
meia-noite, luz das estrelas e (Product) Red. Os designers de smartphone sabem que a
decisdo da compra ¢ baseada principalmente na sua cor, representando cerca de 60% de
todo o processo de tomada de decisdo (Sable & Akcay, 2011; Wagner, 1985). Em relacao
ao tamanho, quanto maior for o tamanho do smartphone, menor sera a intengdo de
recompra, o que significa que os consumidores preferem adotar smartphones de tamanho
pequeno (Isaid & Faisal, 2015). Por fim, com o langamento de novas tecnologias de
smartphones, por que sdo o tamanho e peso de smartphone cada vez menores? Porque os
smartphones precisam ser acessiveis para transportar, e as caracteristicas “pequeno” e
“leve” tornam-se as preferéncias para os consumidores (Mokhlis & Yaakop, 2012). No
entanto, de acordo com observagdes diarias mais recente, o tamanho de smartphone tem
uma tendéncia contraria, ficando cada vez maiores. Por isso, para os consumidores, qual o

tipo de tamanho de smartphone que preferem torna-se um dos objetivos de examinar.

2.2.2.2 Logotipo

Muitas empresas usam um simbolo de marca registada em vez de um nome. Estas
conseguiram criar simbolos tangiveis e reconheciveis para associar as suas marcas
(Lovelock & Wirtz, 2004). Segundo a investigagdo de Vieira (2019), o logotipo, como
um elemento importante da identificacdo do produto, tem as fun¢des de chamar 4 atencao,
ser a identidade da marca ou distinguir o produto da concorréncia. Um excelente design
de logotipo pode ter uma significativa influéncia nos consumidores (Han et al., 2008).

A Figura 2 mostra dois possiveis logotipos de smartphones. O primeiro € logotipo
de Apple. O seu logo ¢ uma maga mordida. A maga representa o fruto do conhecimento e
também significa a chave da porta da lei da gravidade (Llorente et al., 2021). O segundo
logotipo trata-se do logotipo da Xiaomi, uma marca chinesa. No ano passado, a empresa
gastou mais de 2 milhdes CNY para a renovacao do logotipo. Os significados sdo varios:
mi ¢ de Pinyin: Arroz; a sigla de Mobile Internet; visualmente, as letras lembram
caracteres chineses: coracao (Xu, 2015). Resumindo, um bom logo pode dar uma

impressao profunda nos consumidores.
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Figura 2- Os logotipos da Apple e de Xiaomi

2.2.2.3 O Assistente Virtual

O assistente virtual ¢ uma béngao para todos. Ele abriu o caminho para uma nova
tecnologia onde os utilizadores podem fazer perguntas a maquina e podem interagir com
Al (artificial inteligente). Esta nova tecnologia aplica-se a quase todas as maquinas
inteligentes, como smartphones (Tulshan & Dhage, 2018). O assistente virtual traz muitas
experiéncias novas ao consumidor: pode cantar, conversar e contar-nos historias. Mais
especificamente, esta nova inovagao pode despertar a curiosidade do utilizador e pode ser
previsto que ele se tornard um novo impacto que influencia o processo de decisdo de

compra.

2.3 Custos de mudanca

Na literatura, vérios estudos salientam a influéncia de custos de mudanga na
tomada de decisdo. No entanto, diferentes autores tém percegdes diferentes quanto as
categorias de custos de mudanga. Caso o produto ou servigo prestado pelo fornecedor ndo
possa atender as necessidades dos consumidores, surge a ideia de trocar de empresa
(Madureira & Gosling, 2012). No entanto, existem algumas barreiras que evitam que o
consumidor troque de fornecedor (Dias, 2012).

Segundo a investigagdo de Lee e Feick (2001), a estratégia de custos de mudanga
influencia alguns consumidores leais que se sentem insatisfeitos, mas ndo fazem
alteracdes devido aos elevados custos de mudanga. Assim, o nivel de custos de mudanga
modera a ligagdo entre lealdade e satisfagdo. Quanto ao setor de smartphones, quando a
marca XiaoMi promove tecnologias inteligentes (auscultadores sem fios, audio inteligente,
mobiliario inteligente), os utilizadores usam smartphones para controlar todos os
equipamentos inteligentes. Se os consumidores comprarem estes produtos e em sua casa
tudo, desde smartphones a frigorificos e ar condicionados, for substituido por essa marca
de produtos, a troca de marca ¢ dificil de acontecer. Isso significa que os seus custos de

mudanga sobem, a0 mesmo tempo que se garante que a satisfagcdo do cliente ndo ¢
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comprometida, o que leva a ligacdes mais fortes entre os consumidores € marca € a
lealdade ¢ mais fixa.

A maioria dos estudos retrata o papel dos custos de mudanga como um moderador
entre a satisfagdo e a lealdade, tendo a satisfacdo um efeito mais forte na lealdade quando
os custos de mudanga sdo baixos (Matzler et al., 2015). No entanto, cada vez mais
empresas de smartphones estdo a utilizar os custos de mudanca elevados como uma das
suas estratégias de marketing. Ao divulgar a particularidade de produtos e servigos,
algumas empresas fazem os clientes acreditarem que sdo unicos e insubstituiveis,
aumentam a dependéncia dos consumidores a eles, resistindo efetivamente a tentagdo dos
programas de lealdade de outras empresas, e fazendo com que os consumidores percebam
que os seus custos de mudanga sdo elevados e a qualidade de produtos ou de servigos ¢é

excelente.

2.4 Resultados do Consumo

De acordo com a literatura, os resultados do consumo sao a satisfagao ¢ a lealdade.
Esta parte tem como objetivo explicar as relacdes entre os atributos de smartphones e

esses resultados.

2.4.1 Satisfacdo

Putra et al. (2020) estudaram recentemente a satisfacdo do consumidor, tendo
definido este conceito. Segundo os autores, a satisfacdo retrata a situagdo em que 0s
consumidores comparam o desempenho real ao desempenho psicoldgico esperado do
produto. Se o desempenho do produto for inferior ao esperado, os consumidores ficardo
insatisfeitos. Se os desempenhos reais e esperados forem iguais, o consumidor ficara
satisfeito. Se o produto tiver um desempenho melhor do que o esperado, o consumidor
ficard muito satisfeito. Esta ¢ a resposta emocional do consumidor sobre a experiéncia de
consumo.

H4, no entanto, outras defini¢cdes apresentadas na literatura. Segundo o estudo de
Nugroho (2015), a satisfagdo ¢ o grau em que os consumidores percebem o retorno
esperado dos seus gastos. Neste caso, o processo de formagao de satisfagdo/insatisfacao ¢
semelhante ao anterior, podendo ser resumido como a situagdo em que as expectativas sdo

inconsistentes com a realidade, quer as expectativas sejam maiores que a realidade, quer
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as expectativas sejam iguais a realidade, ou as expectativas sdo menores que a realidade
(Nugroho, 2015).

Conforme o estudo de Goh et al. (2016), um consumidor satisfeito tem mais
probabilidades de recomprar produtos da mesma marca do que consumidor comum. E de
salientar que os consumidores com elevados niveis de satisfacdo escolhem repetidamente
um produto da mesma marca.

No que diz respeito a fun¢do da satisfacdo, este & o objetivo basico da empresa
para realizar os seus negdcios, bem como uma garantia para a empresa trazer lucros.
Melhorar a diferenca entre as expectativas e a realidade ¢ um fator chave que afeta a
sobrevivéncia a longo prazo dos produtos no mercado (Halim et al., 2021).

Quanto aos consumidores de smartphones, a satisfagdo possui um papel positivo
na lealdade (Wahab & Lailatul, 2015). Lie et al. (2019) acreditam que existem quatro
fatores principais para manter e melhorar a satisfagdo do consumidor, a saber: a qualidade
de produto ou de servigo, o prego, a conveniéncia e o suporte ao cliente.

Por fim, a investigagdo de Wang et al. (2018) mostra que os atributos de produto
podem influenciar o nivel da satisfagcdo, sobretudo o design de produto. Alterar os
atributos de produto de acordo com as preferéncias dos consumidores torna-se uma das
estratégias essenciais da empresa.

Considerando a literatura relevantes, formulam-se as hipoteses:

HI: O sistema operativo de smartphones tem o impacto positivo na satisfacao

H?2: A autonomia da bateria de smartphones tem o impacto positivo na satisfagao

H3: O armazenamento de smartphones tem o impacto positivo na satisfa¢ao

H{4: A camara de smartphones tem o impacto positivo na satisfagdo

H5: O design de smartphones tem o impacto positivo na satisfacao

H6: O assistente virtual de smartphones tem o impacto positivo na satisfacdo

H7: O logotipo de smartphones tem o impacto positivo na satisfagao

2.4.2 Lealdade

Segundo Oliver (2010), a lealdade dos consumidores ¢ uma preferéncia por uma
marca ou uma serie de produtos a longo prazo e nao se alerta facilmente de acordo com os
fatores externos ou internos. Anderson e Srinivasan (2003) argumentam que a lealdade
dos consumidores ¢ uma liga¢do entre consumidores e empresas. Este tipo de ligacdo ¢ o

tesouro para a empresa, gerando lucros e reduzindo algumas despesas na comunicagao.
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Dado que ¢ cada vez mais competitivo o mercado dos smartphones, desenvolver a
lealdade dos consumidores significa criar activos potenciais para a empresa. Hussein e
Hartelina (2021) acreditam que a lealdade dos consumidores ¢ um compromisso com uma
marca, produto ou empresa baseado num processo de compra a longo prazo. Para os
autores, existem duas formas: a lealdade comportamental e a lealdade emocional. Para a
forma comportamental, quando um consumidor compra um produto ou servigo € ndo tem
restri¢des alternativas como a localizagdo, custo e tempo, o mesmo demonstra lealdade
comportamental. Relativamente a lealdade emocional, esta ¢ uma relagdo profunda entre
o consumidor e a empresa, que ¢ baseada no amor do consumidor pelo produto ou servigo
com o desejo de repetir a compra.

Para vencer a concorréncia, as empresas precisam de melhorar a sua capacidade
de desenvolver clientes leais. A formagao dos consumidores leais ¢ um processo continuo
que ndo termina com a satisfacdo das necessidades dos consumidores, mas mantém-se
com a construcdo de relacionamentos de compra de longo prazo com os consumidores
(Omoregie et al., 2019).

Ao mesmo tempo, a construgdo de lealdade dos consumidores tem um papel
importante para uma empresa manter a quota do mercado. Possuir consumidores leais ¢
um simbolo da confianga e boa qualidade da empresa, e também se torna uma garantia de
dominio do mercado e promog¢ao de novos produtos ou nova marca no futuro (Lei et al.,
2019).

Os consumidores leais serdo menos sensiveis a aumento de pregos do que os
clientes eventuais (Botelho & Urdan, 2005). Um bom exemplo € a Apple, que oferece a
melhor usabilidade e custo para consumidores, sendo altas margens de lucro e segmentos
de mercado menos sensiveis a prego o seu foco (Marcos, 2014), e tendo fixado um prego
elevado pela alta qualidade de smartphone. Resumindo, a lealdade tem um papel

importante para aumentar o lucro da empresa.

2.5 A Relacdo entre Custos de Mudanca e Lealdade
Como mencionado anteriormente, um produto ou servigo com um maior grau de
complexidade tem maiores barreiras de saida (Aratijo, 2006), ou seja, o alto nivel dos
custos de mudanga pode agarrar mais consumidores, tornando-os leais. Antes de fazer a

mudanga, os consumidores avaliam os recursos e oportunidades necessarios. Aqui, duas
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opcdes podem ser selecionadas para os consumidores: aceitar a mudanga ou impedir a
mudanca (Hadi et al., 2019).

Quanto mais forte o impacto dos custos de mudanga nos consumidores, mais forte
sera a relacdo entre consumidor e empresa (Alves et al., 2013). Por isso, os custos de
mudang¢a desempenham um papel importante no marketing e afectam significativamente
os niveis de reten¢ao de clientes. Os custos de mudancga tornam-se a razdo principal para
os consumidores permanecem com os vendedores (Willys, 2018).

Por outro lado, quanto mais fracos dos custos de mudanga, menos consumidores
insistem em ficar leais. Obviamente, os altos custos de mudanca ¢ uma estratégia eficaz
para reter clientes leais (Hadi et al., 2019). Portanto, coloca-se a hipotese que os custos de
mudanga tém influéncia positiva na lealdade.

H8: Os custos de mudanga tém o impacto positivo na lealdade

2.6 A Relacdo entre Satisfacdo e Lealdade

Os tipos de consumidores sdo varios: ha consumidores leais (quando tém poucas
opcdes) e consumidores que ndo leais (quando tém muitas opg¢des) (Botelho & Urdan,
2005). Se os clientes tém uma experiéncia negativa e estdo insatisfeitos com um servi¢o
ou produto, eles poderdo trocar de produto ou servigo para outra empresa. Conforme
abordado anteriormente, a lealdade e a satisfacdo tém uma relagdo mutua, reforcando-se
positivamente, e esta relacdo ¢ refor¢ada ainda mais pela qualidade dos servigos e
produtos (Shankar et al., 2003).

A satisfacio ¢ a resposta do consumidor, o entendimento de que uma
caracteristica do produto ou servico prestou um grau de agraddvel contentamento em
relacdo ao consumo (Laran & Espinoza, 2004). A lealdade pode ser vista como uma
promessa que os clientes fazem de continuar a comprar o produto ou servico de uma
empresa. Atualmente, as empresas utilizam o método de melhorar a qualidade do produto
e estabelecer pregos competitivos para fortalecer a lealdade dos consumidores (Shaon et
al., 2015).

De acordo com Xu et al (2015), o valor e a satisfagdo do cliente sdo as duas
principais pré-condi¢cdes que afetam a lealdade, sendo que o valor do cliente tem um
impacto positivo na satisfacdo. A satisfacdo constrdi a base da lealdade.

Por fim, especificamente para os consumidores de smartphones, o estudo do Kim
et al (2015) mostra que o suporte ao cliente ¢ um pré-requisito para melhorar a satisfagao

e a lealdade dos consumidores de smartphones, e a satisfagdo tem um impacto positivo e
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significativo na lealdade (Souza et al., 2013). Em conclusdo, a relagdo entre satisfagdo e
lealdade deve ser proporcional, ou seja, quanto maior a satisfacdo, maior a lealdade.
Portanto, coloca-se a hipdtese que a satisfagdo tem influéncia positiva na lealdade.

HY: A satisfagdo tem o impacto positivo na lealdade

2.7 Modelo Conceptual

A Figura 3 mostra o modelo conceptual da dissertagdo. Este modelo baseia-se na
investigacdo de Kim et al (2016). A diferenca estd na classificagdo dos atributos de
smartphones. Classificam-se os atributos smartphone em duas categorias principais,
atributos funcionais e atributos emocionais, em que os atributos funcionais t€ém quatro
elementos (sistema operativo, autonomia da bateria, armazenamento e cdmara) € 0s
atributos emocionais tém trés elementos (estilo de design, assistente virtual e logotipo). A
classificagdo de atributos baseia-se na classificacdo de Peter et al (1999) de atributos de
produto, que classificam como atributos concretos e abstratos. Os atributos funcionais tém
uma fungdo semelhante aos atributos concretos €, como consta da revisao de literatura, os
atributos emocionais sdo relacionados com os sentimentos dos consumidores em possuir
smartphones. A parte seguinte do modelo analisa as relagdes entre atributos e satisfagao.
Por fim, avalia-se as relagdes entre lealdade e antecedentes da lealdade (satisfacdo e

custos de mudanga).

Figura 3: Modelo de investiga¢do proposto
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3. METODOLOGIA
3.1 Tipo de Estudo

A investigacdo utilizou uma abordagem de carater dedutivo. Como tal, foram
formuladas hipoteses de investigacdo a partir da teoria ja existente. A investigacdo ¢ de
natureza quantitativa e a estratégia de investigagdo ¢ realizada através de um inquérito
online. O propoésito do estudo ¢ explanatorio. Adicionalmente, utiliza-se a investigagdo
de corte transversal, onde os dados recolhidos ocorrem num momento especifico
(Zangirolami-Raimundo, 2018).

3.2 Populagao e Amostra

Tanto nos paises desenvolvidos como nos paises em desenvolvimento, os
smartphones sdo agora um dos itens essenciais na vida das pessoas. Deixaram de ser um
produto geral para passarem a ser uma necessidade, porque no contexto da pandemia, a
dependéncia de smartphones tornou-se cada vez maior (Liu et al., 2021). Embora a
China seja um pais em desenvolvimento, a utilizagao de smartphones é bastante popular
e as aplicagdes de smartphones podem encontrar-se envolvidas nas areas de trabalho
diario, lazer, entretenimento, pagamento, substitui¢do de cartdes de transporte, cartdes
bancérios, etc. Portanto, a populacdo-alvo deste estudo constitui-se por diferentes faixas
etarias de grupos de utilizadores de smartphones na China e em Portugal.

Assim, a populacdo da investigacdo compde-se por todos utilizadores de
smartphones na China e em Portugal. Devido ao financiamento e tempo de investigacao
limitado, foi utilizado um método de amostragem ndo probabilistica por conveniéncia.
Uma amostra ndo probabilistica por conveniéncia como “bola de neve” foi escolhida
como a principal forma de amostragem para este trabalho (Vinuto, 2014). E evidente
que existem alguns inconvenientes numa tal amostragem. Por exemplo, a amostra ¢
irrelevante e ndo introduzi caracteristica relacionada com populagao total.

3.3 Recolha de Dados

A andlise deste estudo baseia-se numa analise quantitativa, sendo essa uma
analise empirica. O capitulo anterior, a revisdo da literatura, foi realizada por meio da
recolha de dados secundarios. Este capitulo foca-se na recolha de dados primarios por
meio de questiondrios, realizando a andlise quantitativa. O questiondrio foi publicado
online através de varias redes sociais (Facebook, WhatsApp, WeChat, ...). O

questionario foi distribuido na China e em Portugal. Na China, devido ao ambiente
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online especial, as plataformas distribuidas principais sdo WeChat e QQ. Em Portugal,
principalmente através das plataformas WhatsApp e Facebook.

Totalmente, foram recebidas 770 respostas, das quais se retiraram 593
questionarios validos, entre os dias 4 de julho e 26 de julho de 2022.

3.4 Questiondrio

Este questionario foi elaborado na plataforma Qualtric. Para examinar o modelo
de investigacdo e as hipoteses, adotou-se um método de investigacdo de inquérito.
Todos os itens de medicao para este trabalho foram adaptados e modificados a partir de
pesquisas anteriores. As dimensdes de atributos de smartphone usaram escalas de Likert
de 5 pontos; e 4 varidveis foram medidos usando escalas Likert de 7 pontos (1-discordo
fortemente e 7-concordo fortemente) (Tabela I). Para uma explicacdo detalhada do
questionario 1, ver Anexo 1. As linguas utilizadas no questiondrio foram portugués e
mandarim. Em Portugal, o questionario foi publicado em portugués, enquanto na China
o conteudo do questionario foi traduzido em chinés.

Tabela I - Escalas de variaveis

Variavel Autor Escala
Likert de 5 pontos
Dimensao atributos Almeida (2016) (I-representa “nada

funcionais de smartphone importante” e 5 - representa
“muito importante”.)
Likert de 5 pontos
Dimensao atribut . 1- t “
imensao butos Almeida (2016) ( representa nada
emocionais de smartphone importante” e 5 - representa

“muito importante”.)

Likert de 7 pontos

Caracteristicas culturais Shah et al., (2018) (1 = Discordo fortemente e 7

Concordo fortemente)

Likert de 7 pontos

Satisfacdo do consumidor Oliver, (1980) (1= Discordo fortemente e 7

Concordo fortemente)

Likert de 7 pontos

(1 — Discordo fortemente e 7
Ray et al. (2012) -

Concordo fortemente)

Custos de mudanca

Likert de 7 pontos

Lealdade do consumidor Gefen (2002) (1= Discordo fortemente ¢ 7

Concordo fortemente)

O questionario foi dividido em quatro secg¢des principais, com o em 15
perguntas (Anexo 2). Na primeira seccdo, criaram-se as perguntas relacionadas ao

numero de smartphones propriedade dos participantes e as marcas dos seus
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smartphones. As perguntas da segunda parte basearam-se em duas dimensdes de
atributos smartphones: atributos funcionais e atributos emocionais. As perguntas da
terceira seccdo medem os resultados do consumo: satisfagdo do consumidor e mudanca
de custos. A quarta sec¢do das perguntas ¢ sobre a lealdade do consumidor. A secc¢do
final das perguntas recolhe informagdes demograficas sobre os participantes: idade,
sexo, educacdo, pais em que vivem e rendimento.

A fim de melhor explorar os efeitos do questionério e de identificar provaveis
problemas no questionario, realizou-se um pré-teste do questiondrio. Relativamente ao
pré-teste, organizou-se a participacdo de 12 pessoas, 5 de Portugal e 7 da China. Os 5
portugueses eram estudantes da Universidade de Lisboa, 3 dos 7 chineses tinham 30-40
anos e 4 eram estudantes do Instituto Politécnico de Macau. Apods os preenchimentos,
ndo tiveram obje¢des ao contetido do questionario. Concordaram que as perguntas do
questionario eram claras e faceis de compreender. Portanto, ndo foram feitas alteracdes
significativas ao questiondrio e a etapa de recolha de dados pdde ser diretamente

realizada.
3.5 Tratamento e Analise Preliminar dos Dados

Antes da analise de dados, foi testada a viabilidade e fiabilidade dos dados. Os
dados foram analisados usando métodos como modelos de regressdo, principalmente
usando o software SPSS Statistics 26.

Foram recolhidos um total de 770 questionarios, dos quais 151 foram
incompletos e 26 foram invalidos. Portanto, 593 respostas foram consideradas validas.

Posteriormente, os dados foram codificados e ndo foram encontrados dados
anormais. A andlise da fiabilidade das medidas foi realizada e os resultados sdo

apresentados na Tabela II.

Tabela II - Parte de fiabilidade

Escala N° Itens Alfa de Cronbach
Atributos funcionais de smartphone 4 0.757
Atributos emocionais de smartphone 3 0.640
Atributos 5 0.752
Caracteristicas culturais 7 0.890
Satisfacdo do consumidor 6 0.607
Custos de mudanga 4 0.757
Lealdade do consumidor 3 0.754

Segundo a Tabela II, o valor de Alfa de Cronbach situa-se entre 0,607 e 0,890.

De acordo com o estudo dos Pedro e Ribeiro (2015), se o valor de Alfa de Cronbach é
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inferior a 0.6, isso significa que o coeficiente de consisténcia ¢ inadmissivel; se o valor
de Alfa de Cronbach ¢ entre 0.6-0.7, isso significa que o coeficiente de consisténcia ¢é
fraca; se o valor de Alfa de Cronbach é entre 0.7-0.8, o coeficiente de consisténcia ¢
razoavel; se o valor de Alfa de Cronbach é entre 0.8-0.9, o coeficiente de consisténcia é
bom; e se o valor de Alfa de Cronbach ¢ superior a 0.9, o coeficiente de consisténcia ¢
muito bom. Para concluir, as 5 escalas apresentam coeficientes de consisténcia interna
entre o aceitavel e o elevado (0.752 < a < 0890), bem como valores adequados de
validade convergente e discriminante. As duas escalas (atributos emocionais de
smartphone e satisfacdo do consumidor) apresentam coeficientes de consisténcia fraca.

Quanto a valores de KMO, Mardco (2014) calssifca-os da seguinte forma
(Tabela III):

Tabela IlI — classificagdo de valores de KMO

Valor de KMO | Classificacao
0.9-1.0 Excelente
0.8-0.9 Bom
0.7-0.8 Médio
0.6-0.7 Mediocre
0.5-0.6 Mau

<0.5 Inaceitavel

Em linha com isto, realizou-se a andlise de componentes principais. Os
resultados estdo na Tabela I'V.

Tabela 1V - Anadlise de Componentes Principais

Teste de esfericidade de
Variancia
Bartlett
Escala KMO total : :
) Qui- Sig.
explicada %
quadrado
Atributos funcionais de smartphone 0.746 58.661 640.362 0.000
Atributos emocionais de smartphone 0.632 58.178 233.527 0.000
Atributos 0.770 50.368 642.825 0.000
Caracteristicas culturais 0.882 60.819 2261.113 0.000
Satisfacdo do consumidor 0.695 42.570 1249.380 0.000
Custos de mudanca 0.696 52.281 668.470 0.000
Lealdade do consumidor 0.688 67.057 424.537 0.000

Geralmente, os valores de KMO para variaveis individuais ficam entre 0 e 1. Os

dados da Tabela IV indicam um KMO entre 0.632-0.882, todos superiores a 0.6, o que
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sugere que a correlacdo ¢ adequada. Além disso, a hipotese de que existe uma
correlagdo linear entre as variaveis foi satisfeita.

Seguiu-se com o teste de Esfericidade de Bartlett que tem com objetivo testar a
hipdtese nula (Vorapongsathorn et al., 2004) (ndo existe uma correlagdo linear entre as
varidveis), verificando-se uma matriz perfeita de correlacao entre os dados. O resultado
ideal ¢ que todos os coeficientes na diagonal sejam 1 e as matrizes ndo diagonais. Neste
estudo, o valor p do teste de Bartlett foi inferior a 0,001 e a hipdtese nula foi rejeitada,
significando que a andlise de componentes principais (ACP) ¢ considerada adequada.
Encontrou-se que o valor da valéncia total explicada foi superior a 42.5% em todos os

indices.

4. ANALISE DE RESULTADOS

4.1 Caracterizacdo da Amostra

No total, participaram entdo 593 pessoas na investigacdo, das quais 280 (47.2%)
sdo do sexo feminino, 290 (28.9%) do sexo masculino e 23 (3.9%) ndo respondem. Em
relacdo aos rendimentos dos inquiridos, os rendimentos menores que 1000€ tem 219
pessoas, o que representa 36.9% da amostra. 215 (36.3 %) pessoas referem-se a um
rendimento mensal liquido de 1001 a 2000€. Desta forma, pode-se considerar que a
amostra ¢ construida por um rendimento mensal liquido médio, uma vez que apenas
11.5% com um rendimento mais de 3001€. Com idade compreendidas entre os 18 e os
57 anos, 2% dos inquiridos possui menos de 18 anos, 0.8% dos inquiridos tem entre os
18 e 25 anos de idade, 33.2% dos participantes esta presente no intervalo entre os 26 e
35 anos de idade, 39.6% possui entre os 36 ¢ 45 anos, 21.1% dos participantes tem entre
0s 46 e 55 anos, e 3.2% tem 55 ou mais anos de idade. No que diz respeito a
escolaridade da amostra, 3% o inferior do ensino basico, 20,4% o ensino basico, 28.2%
o ensino secundario, 48.4% o ensino superior. Relativamente ao pais de residéncia, uma
grande maioria destaca a China como pais de residéncia com 85.3%, seguindo-se 14.7%
de Portugal. Segundo a Tabela V, 48,9% das participantes possuem dois smartphones.
Por fim, no que toca aos indices de smartphones, de acordo com a Tabela VI, 33,2%
dos participantes t€ém um smartphone, enquanto 48,9% tém dois smartphones, 11,8%
tém trés smartphones e apenas 6,1% tém mais de trés smartphones. Através da Tabela
VI, Huawei, Apple e Oppo sdo as trés marcas mais populares, representando
respetivamente 24,8%, 16,3% e 12% dos utilizadores. Sony, TCL e OnePlus sdo as

marcas menos utilizadas, representando respetivamente 1%, 0,7% e 0,6%.
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Os dados de caracterizagdo da amostra podem ser encontrados na Tabela V.

Tabela V — Caracterizacdo da Amostra

Indicador Respostas % n
Feminino 472 280
Sexo Masculino 48.9 290
Prefiro ndo responder 3.9 23
Menor que 1000€ 36.9 219
1001€-2000€ 36.3 215
Rendimento 2001€-3000€ 15.3 91
3001€-4000€ 7.3 43
4001€-5000€ 2.5 15
Maior que 5000€ 1.7 10
<18 2.0 12
18-25 0.8 5
26-35 33.2 197
Idade 36-45 39.6 235
46-55 21.1 125
>55 3.2 19
Inferior ao ensino basico 3.0 18
Escolaridade Ensino basico 20.4 121
Ensino secundario 28.2 167
Ensino superior 48.4 287
Pais de Residéncia Pgrlzlljgaal ?i% 58076
Huawei 24.8 237
Apple 16.3 156
Oppo 12.0 115
Honor 11.3 108
Marcas de Xiaomi 9.2 88
smartphones que Vivo 7.2 69
possui Lenovo 6.9 66
Nokia 2.8 27
LG 2.5 24
Samsung 2.3 22
Outra marca 4.6 45

Fonte: Elaboracao propria.

4.2 Analise de Descricdo
A Tabela VI mostra que a média dos atributos funcionais ¢ 3,73, com um erro
desvio de 1,11 e a média dos atributos emocionais € 3,29, com um erro desvio de 1,14.
As restas quatro variaveis, a média mais alta ¢ para a caracteristicas culturais, com um
erro desvio de 1,54, e a média mais baixa para os custos da mudanca ¢ 4,24, com um

erro desvio de 1,62.
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Tabela VI - Estatistica Descritiva das variaveis

N Minimo Maéaximo Média Errq
Desvio

Atributos funcionais de 503 1 5 373 111
smartphone

Atributos emocionais de 593 1 5 399 114
smartphone

Atributos de smartphone 593 1 5 3.28 1.12

Caracteristicas culturais 593 1 7 5.05 1.54

Satisfacdo do consumidor 593 1 7 4.51 1.60

Custos de mudanca 593 1 7 4.24 1.62

Lealdade do consumidor 593 1 7 4.80 1.50

N=593
Fonte: Elaboragdo propria.

4.3 Teste de Hipoteses

A parte de teste das hipdteses tem como objetivo fornecer ferramentas para
avaliar e rejeitar ou ndo as hipodteses. Este estudo utilizou a regressao linear multipla, e o
teste de ANOVA. A ANOVA utiliza a estatistica F, analisa as diferencas das médias dos
grupos e concentra-se na diferenca das variancias. Mas o teste ANOVA surge do erro de
inflagdo de nivel alfa, que aumenta a probabilidade de erro de tipo 1 e é causada por

comparag¢des multiplas (Kim, 2017).

4.3.1 A Relacdo entre Caracteristicas Culturais e Atributos de

Smartphone

O principal objetivo desta sec¢do ¢ verificar a relacdo entre os atributos de
smartphone e as caracteristicas culturais. Considerando todos os atributos de forma
agregada, os dados foram analisados usando o teste paramétrico de One-way ANOVA e
os resultados encontram-se no Anexo 3. One-way ANOVA ¢ um método de inferir se
existe uma diferenca na média global representada pelos dois meios de amostra através
de uma andlise da variancia nos dados, ou seja, ¢ uma forma de testar se existir uma
influéncia significativa entre as varidveis a diferentes niveis do mesmo factor

(Theodorsson-Norheim, 1986).
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Em relagdo a andlise dos resultados, o primeiro passo foi a realizagdo de um
teste de homogeneidade de variancia. De acordo com Anexo 3, sobre a estatistica de
Levene, p = 0,538 > 0,05, o que indica que as variagdes foram homogeneizadas e que o
teste de One-way ANOVA pode ser utilizado. Na Tabela ANOVA do Anexo 3,
relativamente a estatistica de Z, p = 0,001 < 0,05, indicando que existe uma diferenca
significativa entre os dois grupos (Portugal e China), rejeitando-se assim a hipotese nula.
A média do grupo da China ndo ¢ igual ao grupo de Portugal (Welch-F (1) = 119.295, p
= 0.001). Relativamente ao valor de média, a pontuacdo média para o grupo da China
(M=3.32, SD=0.79) foi significativamente superior ao grupo de Portugal (M=3.01,
SD=0.77). Portanto, os chineses tendem a dar mais importdncia aos atributos de
smartphone comparativamente aos portugueses.

Para concluir, validou-se HO.

4.3.2 A Relagdo entre Atributos de Smartphone e Satisfacao

O objetivo desta parte € testar as hipdteses H1-H7, explorando se os atributos
dos smartphones afetarem a satisfagdo dos consumidores, utilizando-se usar o método
de regressao linear multipla. O Anexo 4 apresenta os dados completos.

De acordo com os resultados do Anexo 4, primeiramente, realizou-se a andlise
do problema de colinearidade. Todos os valores de VIF (1.55, 1.95, 1.87, 1.28, 1.41,
1.38, 1.34) foram inferiores a 10. Portanto, ndo hé problema de multicolinearidade nos
dados, e a andlise de regressdo multipla pode ser realizada. O valor de R? ajustado
refere-se a varidncia da varidvel dependente que pode ser explicada pelas varidveis
independentes (Rodriguez, 2005). De acordo com a Tabela VII, os sete indicadores de
atributos dos smartphones podem explicar 29,7% da satisfagdo, o que indica que os
atributos dos smartphones nao explicam a totalidade da satisfacao.

Segundo os dados da Tabela VII, o valor F (7) foi 36.794 (p — value < 0.001), o
que indica que existe uma correlacdo linear entre as varidveis independentes (sistema
operativo, autonomia da bateria, armazenamento, camara, design, assistente virtual e
logotipo) e a variavel dependente (satisfagdo). Em relag@o aos resultados dos testes de
significancia das respectivas varidveis no modelo, apenas os resultados do teste de
significancia de camara de smartphone foi superior a 0.05, e os restantes foram
estatisticamente significativos. Em particular, o logotipo (f=0.180; p<0,05) apresentou

a relacdo mais forte com os restos 5 atributos (f=0.113; p<0,05). Portanto, os resultados
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dos 6 atributos (sistema operativo, autonomia da bateria, armazenamento, design,
assistente virtual e logotipo) foram estatisticamente significativos.

Para concluir, validaram-se H1, H2, H3, HS5, H6 e H7 e rejeitou-se H4.

Tabela VII — Resumo dos atributos na satisfa¢do

Regressao linear multipla B

sistema operativo 0.106*

autonomia da bateria 0.137%*

armazenamento 0.105%*

Atributos de smartphone camara 0.057
design 0.137%*

assistente virtual 0.149%*

logotipo 0.180%*
F(7) 36.794%

Resumo do modelo )
R? Ajustado 0.297

*p<0.05

Fonte: Elaboragdo propria.

4.3.3 A Relacgao entre Satisfaciao, Custos de Mudanca e Lealdade

O objetivo desta parte ¢ testar as hipoteses H8 e H9, explorando se a satisfacdo e
os custos de mudanga afetarem a lealdade dos consumidores. Utilizou-se o método de
regressao linear multipla. O Anexo 5 apresenta os dados completos.

De acordo com os resultados do Anexo 5, primeiramente, realizou-se a andlise
do problema de colinearidade. Todos os valores de VIF (1.2, 1.2) foram inferiores a 10.
Portanto, ndo ha problema de multicolinearidade nos dados, e a andlise de regressdo
multipla pode ser realizada. De acordo com a Tabela VIII, as duas varidveis
independentes (satisfacdo e custos de mudanca) podem explicar 30% da varidvel
dependente (lealdade), o que indica que a satisfacdo e os custos de mudanga ndo
explicam a totalidade da lealdade.

Segundo os dados da Tabela VIII, o valor F (2) foi 127.74 (p — value < 0.001), o
que indica existe uma correlacdo linear entre as varidveis independentes e a varidvel
dependente. Em relagdo aos resultados do teste de significAncia das respectivas
varidveis no modelo, os resultados do teste de significancia das duas varidveis foram
inferiores a 0,05. Em particular, a satisfagdo (=0.491; p<0,000) apresentou a relagdo
mais forte com a lealdade, seguida dos custos de mudanca (=0.113; p<0,000). Ambos

os resultados foram estatisticamente significativos.
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Para concluir, validaram-se H8 e HO.

Tabela VIII — Resumo da satisfagdo e custos de mudanga na lealdade

Regressao linear multipla B
Satisfacao 0.491%*
Custos de mudanca 0.113%*
F (2) 127.748%*

Resumo do modelo
R? Ajustado 0.300

*p<0.05

Fonte: Elaboragdo propria.

4.4 Resumo dos resultados

Relativamente as verificacdes das hipoteses de investigagdo (Tabela 1X), apenas
H4 nao passou no teste de significancia e ndo foi suportadas.

Tabela IX — Verificacoes das hipoteses de investigagdo

L. Suporte
Hipoteses de investigagio .
Empirico
HO: As pessoas de diferentes caracteristicas culturais sao influenciadas por Suportada

diferentes atributos de smartphone.

H1I: O sistema operativo de smartphones tem o impacto positivo na satisfagdo  Suportada
H?2: A autonomia da bateria de smartphones tem o impacto positivo na Suportada
satisfagdo

H3: O armazenamento de smartphones tem o impacto positivo na satisfagdio ~ Suportada

H4: A camara de smartphones tem o impacto positivo na satisfagdo Nao suportada

H5: O design de smartphones tem o impacto positivo na satisfagdo Suportada

H6: O assistente virtual de smartphones tem o impacto positivo na satisfagdo  Suportada

H7: O logotipo de smartphones tem o impacto positivo na satisfagdo Suportada
H3&: Os custos de mudanga tém o impacto positivo na lealdade Suportada
HY: A satisfacdo tem o impacto positivo na lealdade Suportada

A Figura 4 mostra os resultados. Na figura encontraram-se os valores dos
coeficientes padronizados e a sua significancia, além disso os valores de R? ajustado

puderam ser encontrados.
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Figura 4 — Resultados de SPSS
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5. CONCLUSAO

Este estudo foi guiado pela pergunta de investigacdo: de que forma os atributos de
smartphones podem impactar a lealdade dos consumidores, com base numa revisdo da
literatura e na recolha e analise de dados através de forma da distribui¢do de questionarios?
O software SPSS foi utilizado para analisar os dados e testar as relagdes entre as variaveis.
Os passos da analise de dados foram: examinar a relacdo entre os atributos de smartphone
e a satisfagdo, e depois testar a relacdo entre satisfagdo e custos de mudanga e lealdade. A
investigacdo explorou adicionalmente a influéncia das caracteristicas culturais nos
atributos de smartphone a compra.

Para além da discussdo de resultados, sdo também apresentados contributos

tedricos, contributos praticos, limitagdes do estudo e sugestdes de investigacao futura.

5.1 Discussao de Resultados
Esta investigacdo examinou o impacto dos atributos dos smartphones na
satisfacdo do consumidor, explorando a relacdo entre os atributos dos smartphones e as
caracteristicas culturais, e a relagdo entre a satisfacdo e os custos de mudanca na lealdade
dos consumidores de smartphones na China e em Portugal.

(1) A relagdo entre as caracteristicas culturais e os atributos de smartphones

Concluiu-se que a importancia e escolha de atributos dos smartphones depende
das caracteristicas culturais dos individuos. Segundo Nolin (2015), ¢ evidente que as

caracteristicas culturais influenciem nos habitos de utilizacdo dos consumidores. Neste
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sentido, estes habitos de utilizagdo influenciam a escolha dos consumidores quanto a
atributos dos smartphones. Para além dos mencionado acima, os resultados da Tabela X
mostraram mais em detalhe onde estdo os pontos de diferenca. Os consumidores chineses
e portugueses tém atitudes semelhantes em relagdo ao design de smartphones, enquanto
para os 5 atributos de smartphone (sistema operativo, autonomia da bateria,
armazenamento, assistente virtual e logotipo) os consumidores chineses mostram mais
entusiasmo do que os consumidores portugueses.

Tabela X - Atitudes dos consumidores em diferentes caracteristicas
culturais aos atributos dos smartphones

Sistema  Autonomia da Assistente
) ) Armazenamento  Design ) Logotipo
operativo bateria ‘ ‘ virtual ‘
_ ' (Média) (Média) _ (Média)
(Média) (Média) (Média)
China 3.7 3.8 3.9 3.4 33 3.2
Portugal 3.5 3.6 3.7 33 2.8 3.0

Fonte: Elaboragdo propria.

Em certa medida, a regido € o principal factor que contribui para as diferencas nas
caracteristicas culturais (Macintyreet al., 1993). Por exemplo, no mercado de smartphone
dos EUA, as marcas mais populares no mercado sdo Apple e Samsung (Gupta &
Prinzinger, 2013). Assim, as pessoas dos EUA preferem os atributos dos Apple e
Samsung.

(2) A relacdo entre os atributos dos smartphones e satisfacao

Verificou-se que os 6 atributos dos smartphones afetavam de forma significativa a
satisfacdo dos consumidores, enquanto apenas a camara dos smartphones nao teve
impacto significativo na satisfacdo dos consumidores.

E bem sabido que o mercado de smartphones ¢ extremamente competitivo. Para
os fabricantes de smartphones, torna-se uma estratégia chave de sucesso assegurar a
qualidade dos produtos e o desempenho dos seus atributos funcionais (Kenney & Pon,
2011). Os smartphones de qualidade oferecem sistemas operacionais suaves, longa
duracdo da bateria, desempenho e excelente experiéncia do utilizador.

Relativamente ao sistema operativo, o IOS da Apple foi considerado um dos
sistemas de smartphone mais suaves. A medida que o desenvolvimento dos smartphones
ocorre. O Android tem melhorado, e os fabricantes de smartphone Android tém
continuado a otimizar o sistema. Com ecra especial de atualizacdo de alta taxa plana dos

smartphones Android, a fluéncia visual do Android pode mesmo exceder a de algumas
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geracdes de iPhone. Como ferramenta essencial (smartphone) na vida didria, o sistema
operativo dos smartphones esta a atrair cada vez mais aten¢do dos utilizadores. Um
sistema operativo excelente torna-se um dos fatores essenciais de atrair clientes
(Campbell-Kelly et al., 2015).

Como componente importante de um smartphone, a capacidade da bateria de
smartphone afecta o tempo do uso de smartphone, e o tempo do uso de smartphone afecta
directamente a satisfagdo do consumidor (Halpern et al., 2016). Isto é consistente com as
conclusdes.

Quanto ao armazenamento de smartphones, atualmente, os smartphones sao
inseparaveis da expansdo do armazenamento. Nos ultimos dez anos, no armazenamento,
tem ocorrido uma grande mudanca de 192mb para 1tb, com objetivo de adaptagdo as
necessidades de armazenamento de dados quotidianos. Um maior armazenamento
significa que mais dados podem ser armazenados, tratar os dados mais rapidamente, e a
experiéncia da utilizagdo ¢ mais agradavel. Pode-se ver que a memoria de smartphones
afecta a satisfacdo. A conclusdo tirada validou que o armazenamento de smartphones tem
impacto positivo na satisfagao.

No que diz respeito a cdmara, existem varios tipos de cdmaras no mercado chinés
de smartphones. Pode-se dizer que quase todas as marcas tém os seus proprios atributos
de camara. Por exemplo, o IPhone enfatiza fotos planas e naturais, o Oppo tem
caracteristicas de um elevado sentido de destaque e sensibilidade de foco, e a Samsung
enfatiza a tonificagdo e o processamento de esfregacos. Mas a conclusdo diferiu da
hipétese e ndo se verificou que camara afetava a satisfacdo dos consumidores. Segundo o
estudo do Suzuki (2019), a satisfagdo pode ser aumentada. Mas se as fotografias tiradas
satisfazerem os habitos de utilizacdo. Portanto, o atributo da cidmara nio influencia
directamente a satisfacdo, mas provavelmente o algoritmo da cdmara e da tecnologia
fotografica.

Os resultados sobre os atributos emocionais podem ser explicados com o estudo
de Fowdur et al. (2009). Segundo os autores, os atributos emocionais de um produto
podem ser entendidos como a satisfacdo que advém da experiéncia do produto, ou a
mudanga de emogdo que o produto pode causar no consumidor. O design do smartphone
¢ uma mudanga cosmética para os atributos externos tais como ecra, camara, cor, etc. O
bom design reforca o reconhecimento do produto, proporciona uma perce¢do de

identidade do utilizador e aumenta a experiéncia emocional do consumidor (Underwood
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et al.,, 2001). Isto valida a conclusdo tirada que o design de um smartphone afecta a
satisfacdo do consumidor.

Relativamente aos assistentes virtuais, com a maturidade do reconhecimento de
voz e da tecnologia A/, as fungdes dos assistentes virtuais estdo a tornar-se cada vez mais
enriquecidas. Os assistentes virtuais podem realizar os trabalhos como tradugdo, abrir
Apps e controlar mobiliario inteligente (Hasan, et al., 2021). A vantagem dos assistentes
de voz AI ¢ libertar as maos dos utilizadores, aumentando assim a experiéncia e satisfagao
dos utilizadores.

O logo6tipo, como representacdo visivel do corpo e da marca da empresa, ¢ um
simbolo importante para o reconhecimento do produto, promo¢do e garantia de
credibilidade (Blain et al., 2005). Um logétipo de sucesso pode efetivamente melhorar a
satisfacdo do cliente. Por um lado, pode satisfazer as suas necessidades interiores. Por
outro lado, o valor de identidade é realizado. Assim, tal como a conclusdo triada, o
logo6tipo dos smartphones influencia a satisfacdo do consumidor.

(3) Asrelagdes entre satisfagdo, custos de mudanga ¢ lealdade

Finalmente, exploraram-se os impactos da satisfagdo e os custos de mudanga na
lealdade. Ambos tiveram um efeito significativo na lealdade. O grau de correlagdo da
satisfagdo foi forte; a correlagdo com os custos de mudanga foi mais fraca.

No que toca a satisfacdo, este tem um papel significativo na lealdade do
consumidor. O coeficiente padronizado ¢ relativamente elevado e significativo, como
também ¢ demonstrado numa revisao de literatura anterior (Souza et al., 2013). Os
resultados semelhantes foram obtidos no estudo de Abubakar et al (2019). De acordo com
o estudo de Ha e Park (2013), existe uma relagdo linear entre a satisfacdo do cliente e a
lealdade dos smartphones, com uma correlagio positiva entre as duas.

Relativamente aos custos de mudanga, Blut et al. (2014) argumentam que, quanto
mais alto for os custos da mudancga, mais forte sera a lealdade do cliente. Com base nos
resultados obtidos, o coeficiente padronizado foi de 0,11, mostrando que a correlacdo
entre custos da mudanga e lealdade foi positiva. Contudo, muitos estudos analisaram a
relacdo entre a satisfagdo e a lealdade, e utilizaram os custos de mudanga como variavel
moderadora, como o estudo de Ngo e Pavelkova (2017). Segundo os autores, quanto mais
elevado forem os custos de mudanca, mais fraco sera o efeito da satisfacdo do cliente

sobre a lealdade do cliente.
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Para resumir, as caracteristicas culturais influenciam as escolhas de atributos de
smartphones, os diferentes atributos de smartphones influenciam a satisfacdo do
consumidor em diferentes graus, e a satisfacdo dos consumidores e custos de mudanca
influenciam a lealdade. No decurso da revisdo bibliografica, encontrou-se que custos de
mudanga sdo como um factor intermédio. No entanto, este trabalho analisou directamente
a relagdo entre custos de mudanca e lealdade. Assim, os resultados derivados podem
responder a questdo da investigagdo: de que forma os atributos de smartphones podem

impactar a satisfacdo e, consequentemente, a lealdade dos consumidores.

5.2 Contributos Teoricos

Ao nivel dos contributos teoéricos, em primeiro lugar, o estudo comparou e
analisou como os atributos dos smartphones afetavam a satisfacdo e a lealdade dos
consumidores nos mercados chinés e portugués, e analisou o impacto das caracteristicas
culturais nos atributos dos smartphones. Nao ha muitos estudos comparativos de
mercados de smartphones em diferentes regides, portanto, este estudo fornece um caso de
referéncia para a investigagcdo comparativa, bem como um modelo para estudar o impacto
do contexto cultural na escolha dos atributos dos smartphones por parte dos consumidores.
A presente dissertagdo também estudou as relagdes entre caracteristicas culturais,
atributos de smartphones, satisfacdo, custos de mudancga e lealdade, que contribuiu para
aprimorar os fundamentos tedricos da lealdade no contexto dos smartphones.

Em segundo lugar, classificaram-se de forma inovadora os atributos de
smartphone, que foram divididos em atributos funcionais e emocionais, o que ampliou a
classificag¢@o dos atributos dos smartphones.

Em terceiro lugar, em relagdo aos resultados analisados, descobriu-se o atributo
(camara) ndo afetava diretamente a satisfagdo do consumidor. Mas o estudo dos Harun et
al (2015) mostrou que a camara influenciava a satisfacdo dos consumidores. Apds a
andlise das conclusdes, concluiu-se que a cdmara ndo influencia diretamente a satisfacao,
mas a qualidade de foto e a velocidade da operagdo podem ter impacto na satisfacdo, o
que ¢ mencionado pelo estudo de Ling et al. (2006). Isso fornece uma nova dire¢cdo para
investigacao futura.

Por fim, ao estudar a relacdo entre a lealdade e a satisfagdo, frequentemente, os

custos de mudanga foram considerados como uma variavel intermediaria, e este trabalho

Yang Yubo 30 Mestrado em Marketing



O impacto dos atributos de smartphone na lealdade dos consumidores

estudou diretamente a relacdo entre os custos de mudanga e a lealdade. Os custos de

mudanga tém um efeito significativo na lealdade dos consumidores.

5.3 Contributos Praticos

Ao nivel prético, o presente trabalho contribuiu para as estratégias dos fabricantes
de smartphones.

O trabalho tirou conclusdes da analise de dados e raciocinio tedrico, aplicando as
conclusdes ao mercado dos smartphones, e fornecendo o apoio estratégico e a base
tedrica para os fabricantes de smartphones. Em primeiro lugar, sdo varidveis os atributos
dos smartphones escolhidos pelos utilizadores de diferentes regides. Por exemplo, os
chineses sdo influenciados por Conflicio (representante da cultura confuciana) (Wong,
2001). A posicao geografica de Portugal fica no mapa europeu e Portugal, como se
estivesse empurrado contra o mar, com toda a sua histdria e literatura procuram o
caminho. Recebe influencias culturas dos outros paises ou regides, como darabes,
germanicas, francesas, inglesas, etc (Larissa, 2016). Estes diferentes contextos culturais
influenciam a estética e o julgamento dos consumidores. Para os fabricantes de
smartphones, eles devem sempre atualizar e melhorar os atributos dos produtos com base
no feedback e perfil do consumidor. Portanto, ao implementar a estratégia de
internacionaliza¢do, os fabricantes devem também prestar atengcdo a estratégia de
localizacdo. Resumindo, sem perder as suas proprias vantagens, os fabricantes precisam
de atender aos habitos de utilizacdo dos consumidores locais e formular estratégias de
segmentacao para clientes especificos.

Neste trabalho verificou-se que a autonomia da bateria, sistema operativo,
armazenamento, design, logétipo e assistente virtual afetam a satisfagdo do consumidor,
pelo que os fabricantes podem concentrar-se nestes atributos e desenvolver estratégias
relevantes de smartphones com base nestes atributos, para realizar os objetivos de atrair
consumidores e aumentar os lucros. Dentro eles, design, autonomia da bateria e assistente
virtual tém maior impacto na satisfacdo do cliente. Portanto, recomenda-se que os
fabricantes atraiam os consumidores através de design excelente, bateria de alta qualidade
e assistente virtual inteligente, podendo aumentar a experiéncia da utilizagdo e melhorar a
satisfacdo de forma eficaz. A exceléncia do design significa inovagdo e integragdo. A
introducdo de novas tecnologias e a integracdo dos héabitos de utilizagdo captam os

elementos atualmente populares, tais como novas cores, design de cdmaras, tamanho do
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ecrd, etc. A bateria de alta qualidade significa peso leve, tamanho pequeno e longa
duracdo. O assistente virtual inteligente significa que a integracdo da tecnologia de AZ,
através de dar comandos de voz, pode resolver problemas de forma inteligente, eficiente e
rapida.

Por fim, aumentar os custos de mudanga ¢ um meio eficaz de reter os clientes.
Existem 3 estratégias de aumentar os custos de mudanca. 1. Oferecer custos mais
elevados do que os concorrentes para replicar a experiéncia da utilizagdo. 2. Reforgar a
experiéncia da utilizagdo, tal como construir e reinar o ecossistema inteligente e oferecer
servicos de personalizacdo. 3. Criar barreiras a saida do produto.

Para concluir, a dissertagdo fornece conselhos praticos aos fabricantes de
smartphones sobre estratégias para expansao dos seus mercados e fomentar a lealdade dos

clientes.

5.4 Limitacoes do Estudo

Existem algumas limitagdes nesta dissertagdo, sendo as principais referentes a
recolha de dados e método de investigagdo.

Em primeiro lugar, em termos de recolha de dados, usou-se uma amostragem nao
probabilistica, em que os participantes sdo principalmente de Lisboa e Hefei (uma cidade
chinesa). A amostra ndo pode ser representativa da populagdo. Para além disto, omitiu-se
uma pergunta sobre a situacdo profissional dos participantes.

Em segundo lugar, relativamente ao método de investiga¢ao, usou-se um método
quantitativo com natureza explanatoria. Se fosse utilizada uma abordagem multi-método
para estudar estas questdes, seria possivel obter uma compreensdo abrangente do
problema e uma analise profunda dos dados.

Em terceiro lugar, a area de estudo ¢ o smartphone. Se fosse adicionada a area dos
dispositivos inteligentes, por exemplo, relogios inteligentes, tablets e mobilidrios

inteligentes, etc., esta investigacao teria mais valor pratico.

5.5 Sugestoes de Investigacdo Futura

Ha algumas sugestdes para investigacao futura: em primeiro lugar, deve-se usar a
amostragem probabilistica e selecionar aleatoriamente uma amostra que representa a

populagdo. Além disso, deve-se acrescentar uma pergunta sobre a situagdo profissional; a
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proxima sugestdo ¢ utilizar-se a abordagem multi-método. Por ultimo, alargar-se a area de

investigacdo, e tentar estudar a area de dispositivos inteligentes.
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Anexo 1 - Definigdo das variaveis

Variavel Questdes/Afirmacdes Autores
Dimenséo atributos o . . L . R . Almeida (2016)
1. Na sua opinido, classifique os atributos funcionais de um smartphone pelos quais vocé compraria um smartphone?
funcionais de smartphone
Dimensao atributos . . . L . . .
2. Na sua opinido, classifique os atributos emocionais de um smartphone pelos quais vocé compraria um smartphone? Almeida (2016)

emocionais de smartphone

Caracteristicas culturais

A utilizacdo de smartphones ¢ divertida

A utilizac¢do de smartphones tornou-se um habito para mim

Sou viciado na utilizagdo de smartphones

Tenho de utilizar smartphones

Descobri que um smartphone ¢ til na minha vida diaria

A utiliza¢do de um smartphone ajuda-me a alcancar as coisas mais rapidamente
Utilizar um smartphone ajuda-me a manter-me ligado as pessoas

Shah et al., 2018

Satisfacao do consumidor

Estou satisfeito com minha decisdo de comprar este smartphone.

Se eu tivesse que comprar um smartphone novamente, sentir-me-ia diferente ao comprar este smartphone.
A minha escolha de comprar o meu smartphone foi uma escolha séabia.

Sinto-me mal com a minha decis@o de comprar este smartphone.

Penso ter feito a coisa certa ao comprar este smartphone.

Estou descontente por comprar este smartphone

Oliver, 1980

Custos de mudanca

Mudar para um novo smartphone (atributos diferentes) envolve muitas preparacdes.
O processo de utilizagdo de um novo smartphone nao ¢ facil.

O processo de mudanga de smartphone ¢ desagradavel.

Existem muitas formalidades envolvidas na mudanga para um novo smartphone.

Ray et al. (2012)

Lealdade do consumidor

Rl e Bl el IR ol RS AR ll  e

Vou recomendar meu smartphone para outras pessoas
Vou comprar smartphones da minha marca atual mesmo que os telefones sejam mais caros que os de outra marca
Ao comprar um smartphone, consideraria os atributos de smartphone existentes como minha primeira escolha

Gefen (2002)
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Anexo 2 - Questiondrio

Este  questionario estd ~a  ser realizado no  ambito do  trabalho  final do  mestrado de  marketing do  ISEG.

O objetivo do estudo ¢ analisar de que forma os atributos de smartphones podem impactar a lealdade dos consumidores.

Informamos que todos os dados sdo confidenciais e utilizados exclusivamente para fins académicos. Nao ha respostas certas nem erradas, por isso pedimos que
responda com sinceridade.

Este questionario tem uma duracdo média de 3 minutos. Obrigada pela sua participacao!

Q2 Quantos smartphones possui?
Nenhum
1
2
3
Mais do que 3
Q3 Que marcas de smartphones possui?
Apple
Huawei
Honor
Lenovo
LG
Microsoft
Nokia
Oppo
OnePlus
Samsung
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Sony

TCL

Vivo

Xiaomi

Outro
Q4 Quais sdo os atributos de smartphone que mais influenciaram a sua compra do memo?

Sistema operativo

Autonomia da bateria

Armazenamento de smartphone

Cémara

Design

Assistente virtual

Logotipo

Outros atributos
Q5 Para si, como sao classificados os atributos funcionais de um smartphone que
justificariam a sua compra? Indique o grau de importancia, sendo que 1
representa "nada importante" e 5 representa "muito importante".

Sistema operativo
(exemplo: 10S, Android,
etc.)

Autonomia da bateria

Armazenamento do
smartphone

Camara
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Q6 Para si, como sao classificados os atributos emocionais de um smartphone que justificariam a sua compra? Indique o grau de importancia, sendo que 1
representa “nada importante” e 5 representa “muito importante”.

Design
Assistente virual

Logotipo

Q7 Avaliando outro grupo de atributos de smartphone que considerou para a escolha da ultima compra de smartphone, por favor classifique as afirmagdes,
sendo que 1 representa “discordo totalmente” e 5 representa “concordo totalmente”

1. Smartphones com
ampla variedade de
cores é importante para
a minha escolha

2. 0 tamanho maior de
smartphone é
importante para a minha
escolha

3. Smartphones finos e
leves é importante para
a minha escolha

4.0 assistente virtual
mais inteligente é
importante para a minha
escolha

5. O logotipo de
smartphone é
importante para a minha
escolha
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Q8 Por favor, avalie as seguintes afirmacdes, sendo que 1 representa “discordo
totalmente” e 7 representa “concordo totalmente”

1 2 3 4 5 6 7

1. A utilizagdo de
smartphones é divertida

2. A utilizagao de
smartphones tornou-se
um habito para mim

3. Sou viciado na
utilizagdo de
smartphones

4. Tenho de utilizar
smartphones

5. Descobri que um
smartphone é Util na
minha vida diaria

6. A utilizagdo de um
smartphone ajuda-me a
alcancar as coisas mais
rapidamente

7. Utilizar um
smartphone ajuda-me a
manter-me ligado as
pessoas

Q9 Por favor, avalie as seguintes afirmagdes, sendo que 1 representa “discordo totalmente” e 7 representa “concordo totalmente”

1 2 3 4 5 6 7

1. Estou satisfeito com
minha decisdo de
comprar este
smartphone.

2. Se eu tivesse que
comprar um smartphone
novamente, eu sentir-
me-ia diferente ao
comprar este
smartphone.

3. Aminha escolha de
comprar 0 meu
smartohone foi uma
escolha sabia.

4. Sinto-me mal com a
minha decisdo de
comprar este
smartphone.

5. Penso ter feito a coisa
certa ao comprar este
smartphone.

6. Estou descontente
por comprar este
smartphone
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Q10 Por favor, avalie as seguintes afirmagdes, sendo que 1 representa “discordo totalmente” e 7 representa “concordo totalmente”

1 2 3 4 5 6 7

1. Mudar para um novo
smartphone (atributos
diferentes) envolve
muitas preparagdes.

2. O processo de
utilizacdo de um novo
smartphone nao é facil.

3. O processo de
mudanga de
smartphone é
desagréavel

4. Existem muitas
formalidades envolvidas
na mudanga para um
novo smartphone.

Q11 Por favor, avalie as seguintes afirmacdes, sendo que 1 representa “discordo totalmente” e 7 representa “concordo totalmente”

1. Vou recomendar o
meu smartphone para
outras pessoas

2. VVou comprar
smartphones da minha
marca atual mesmo que
os telefones sejam mais
caros que os de outra
marca

3. Ao comprar um
smartphone,
consideraria os atributos
de smartphone
conhecidos como minha
primeira escolha
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Q12 Sexo:

Feminino Masculino
Prefiro ndo responder
Q13 Idade:
<18 18-25 26-35 36-45 46-55 >55

Q14 Rendimento mensal liquido do agregado familiar:
Menor que 1000€ 1001€ - 2000€ 2001€ - 3000€ 3001€ - 4000€ 4001€ - 5000€ Maior que 5000€
Q15 Escolaridade
Inferior ao ensino basico
Ensino bésico
Ensino secundéario
Ensino superior
Q16 Regido em que vive
China
Portugal
Outro

Anexo 3 -One way-ANOV A- Os resultados da relacdo entre caracteristicas culturais e atributos de smartphones

Descritivos
Q7Media
Intervalo de confianca de 95%
para média
Limite Limite

N Média Erro Desvio  Erro Erro inferior superior Minimo  Méximo
China 506 3.3257 .79464 .03533 3.2563 3.3951 1.00 5.00
Portugal 87 3.0184 77438 .08302 2.8533 3.1834 1.40 5.00
Total 593 3.2806 .79851 .03279 3.2162 3.3450 1.00 5.00
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Média Erro Desvio N
Q9Media 4.5096 93712 593 ANOVA
ol al 3.64 1.162 593 i
Somda d((j)s 3 Quaqcrjz}go . .
Quadrados édi ig.
2 X 1.07
Q5_ 3.84 079 593 Entre Grupos 7.010 1 7.010 11.184 .001
QS 3 3.85 1.122 593 Nos grupos 370.457 591 .627
= Total 377.467 592
Q5_4 3.60 1.100 593
Q61 3.42 1.075 593 Testes Robustos de Igualdade de Médias
Q7Media
Q6_2 3.23 1.152 593 Estatistica® dfl df2 Sig.
Q6_3 3.24 1.196 593 Welch 11.600 1 119.295 .001
Teste de Homogene’i(:!ade de Variancias Q5_1 Q5.2 Q5.3 Q6_1 Q6_2 Q6_3
Pt | s 42 g Modo Modo Modo Modo Modo Modo

Q7Media Com base em média .380 1 591 .538 Q16Pais China 5 5 5 4

Com base em med?ana .386 1 591 .535 Portugal 3 5 5 3

Com base em mediana .386 1 587.557 .535

e com df ajustado Outro

Com base em média 421 1 591 517

aparada
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Anexo 4 -Regressao multipla - Os resultados da relacdo entre atributos de smartphones e satisfacdo

Coeficientes?

i PP - - a
Coeficientes Variaveis Inseridas/Removidas
Coeficientes nao padronizado
. padromzadEos . BS E]srlaltlsflca.s de colmee\x/rlleade Variaveis Variaveis
Modelo rro Erro s t Sig. Rl Gl Modelo inseridas removidas Método
1 (Constante) 1.973 .164 12.011 .000
Q5_1 .085 .035 106 2.462 014 645 1.551 1l Q6_3, Q5_3, . Inserir
Q5_2 119 .042 137 2.847 .005 511 1.958 8?—?’ 82—%’
Q5.3 .088 .039 .105 2.224 .027 .533 1.876 Qs_zb bl
Qs_4 .048 .033 057  1.455 .146 776 1.288 o
Q6_1 .120 .036 137 3.356 .001 .709 1.410 a. Variavel Dependente: Q9Media
Q6_2 121 .033 149 3.674 .000 725 1.380 e e : .
Q6.3 7l FEEl | VR 500 7 TR b. Todas as variaveis solicitadas inseridas.

a. Variavel Dependente: Q9Media

Resumo do modelo?

R quadrado Erro padrao Durbin-
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa Watson
1 .553%2 .306 .297 .78552 1.971

a. Preditores: (Constante), Q6_3, Q5_3,Q5_4,Q6_2,Q5_1,Q6_1, Q5_2
b. Varidvel Dependente: Q9Media

ANOVA?
Soma dos Quadrado
Modelo Quadrados df Médio Z Sig.
1 Regressao 158.923 7 22.703 36.794 .000°
Residuo 360.967 585 .617
Total 519.890 592

a. Variavel Dependente: Q9Media
b. Preditores: (Constante), Q6_3, Q5_3, Q5_4,Q6_2,Q5_1,Q6_1,Q5_2
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Anexo 5- Regressao multipla - Os resultados da relagcdo entre custos de mudanca, satisfacdo e lealdade

Estatistica Descritiva

Média Erro Desvio N
Ql1Media 4.8078 1.23168 593
Q9Media 4.5096 93712 593
Q10Media 4.2433 1.23656 593
ANOVA?
Soma dos Quadrado
Modelo Quadrados df Médio z Sig.
1 Regressdo 271.387 2 135.694 127.748 .000°
Residuo 626.697 590 1.062
Total 898.084 592

a. Variavel Dependente: Ql1Media
b. Preditores: (Constante), Q10Media, Q9Media

Resumo do modelo?

Correlacoes

Ql1lMedia Q9Media QlOMedia
Correlacao de Pearson Ql1Media 1.000 .540 .328
Q9Media .540 1.000 437
Q10Media .328 437 1.000
Sig. (1 extremidade) Q1l1Media .000 .000
Q9Media .000 .000

Q10Media .000 .000
N Q1l1Media 593 593 593
Q9Media 593 593 593
Q10Media 593 593 593

R quadrado Erro padrdo Durbin-
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa Watson
1 .550? .302 .300 1.03063 1.716
a. Preditores: (Constante), Q10Media, Q9Media
b. Variavel Dependente: Ql1Media
Yang Yubo

Variaveis Inseridas/Removidas®

Variaveis Variaveis
Modelo inseridas removidas Método
1 QlOMedig, Inserir
Q9Media

a. Variavel Dependente: Ql1Media

b. Todas as variaveis solicitadas inseridas.
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Grafico de dispersao

Variavel Dependente: Q11Media

Qo .
2 % 0o o ™0
° o °
e © ::..':.'\.. »® ©
° ° o ®  %9g, %o 0 o ®o
° ° \ﬁ. 5 e
o 'n’"’..‘\ ® o @og ® o°° 00 0o
° © O "“\'..\'4“-"' 00®  oq® ®
0 o ® o% ool Sopge ..Q.:O... @ W ©
Tt LI A
@ @ ) °
° o T g5, ® 0 .‘o:ﬁ.\..b"o.
° % e, @ W Y® %
% o % o LY o Mo ®
o © e g (]
-2 (] ° @ @ -3
o ° o )
e
-4 e o
-4 -2 0 2
Regressao Valor predito padronizado
Coeficientes?
Coeficientes
Coeficientes ndo padronizado
padronizados s Estatisticas de colinearidade
Modelo B Erro Erro Beta t Sig. Tolerancia VIF
4 (Constante) 1.420 yakg 6.533 .000
Q9Media .645 .050 491 12.835 .000 .809 1.235
Q10Media .113 .038 113 2.968 .003 .809 1.235
a. Varidvel Dependente: Ql1Media
Yang Yubo

51

rrequencia

Grafico P-P Normal de Regressao Residuos padronizados
Variavel Dependente: Q11Media

s 08

o
©
£
%
a
w
Y 06
©
2
k-
g
5 o4
v
K-}
°©
S
[

0.2

0.0

0.0 0.2 04 0.6 0.8 1.0
Prob. cumulativa observada
Histograma
Variavel Dependente: Q11Media
Média = -3.20E-15
80 Desvio do Desv. = 0.998
N =593

40

20

-6 -4 -2 0 2 4

Regressdo Residuos padronizados

Mestrado em Marketing



