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RESUMO



Com o avango das tecnologias digitais e a popularizagdo da internet de alta
velocidade, o consumo de entretenimento audiovisual passou por uma
transformacao significativa, com o streaming substituindo os modelos tradicionais de
TV e cinema. Este trabalho, além de abordar as mudangas no mercado de
entretenimento audiovisual, tem como objetivo principal analisar como as estratégias
de criagao de valor adotadas pelas plataformas de streaming impactam a percepgao
dos consumidores, influenciando suas decisdes de assinatura e fidelizagdo. O
estudo investiga de que maneira empresas como a Netflix e outras plataformas
conseguem se destacar em um mercado cada vez mais competitivo. Para isso, foi
conduzida uma pesquisa quantitativa com usuarios de plataformas de streaming do
Distrito Federal, com o objetivo de compreender seu comportamento de consumo,
bem como identificar suas principais preferéncias e expectativas em relagdo aos
servigos oferecidos. Os resultados apontaram que a diversidade do catalogo, a
usabilidade da plataforma e a eficiéncia das recomendagdes personalizadas séo
elementos centrais na percep¢ao de valor por parte dos consumidores. Além disso,
a qualidade das producdes exclusivas foi destacada como um diferencial competitivo
essencial, fortalecendo a identidade das plataformas e influenciando a permanéncia
dos usuarios nos servigos.

Palavras-chave: streaming, criagao de valor, fidelizagao, percepgao do consumidor,
satisfacgao.

ABSTRACT

As digital technologies advance and high-speed internet becomes widely available,
audiovisual entertainment consumption has undergone a significant transformation,
with streaming replacing traditional TV and cinema models. This study, in addition to
addressing changes in the audiovisual entertainment market, aims to analyze how
value creation strategies adopted by streaming platforms impact consumer
perception, influencing their subscription and loyalty decisions. The research
explores how companies like Netflix and other platforms manage to stand out in an
increasingly competitive market. To achieve this, a quantitative survey was
conducted with streaming platform users to understand their consumption behavior
and identify their main preferences and expectations regarding the services
offered.The results revealed that catalog diversity, platform usability, and the
efficiency of personalized recommendations are central elements in consumers'
perception of value. Furthermore, the quality of exclusive productions was highlighted
as a key competitive differentiator, strengthening platform identity and influencing
users' long-term engagement with the services.

Keywords: streaming, value creation, loyalty, consumer perception, satisfaction.
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1 INTRODUGAO

No final dos anos 20, com o advento do cinema sonoro e da televisdo
comercial, os cinemas e o0s programas de televisdo dominaram o setor de
entretenimento audiovisual, moldando os habitos de consumo de milhdes de
pessoas ao redor do mundo. Contudo, a partir dos anos 2000 em diante, esse
cenario se transformou significativamente com o surgimento das plataformas de
streaming de conteudo audiovisual. O advento da tecnologia digital e da
conectividade em constante evolugao abriu portas para uma era de acesso sob
demanda a uma vasta gama de conteudo, sem as limitagdes temporais ou
geograficas impostas pelos modelos tradicionais de distribuicao de midia (De Souza,
2023).

Como aponta Burroughs (2015), o streaming € uma pratica tecnoldgica
emergente que esta alterando os usos cotidianos da midia, as praticas da industria
midiatica e a interconexao cultural em nivel global. Isso ressalta a importancia e o
impacto profundo que o streaming tem exercido sobre a industria do entretenimento
contemporanea, impulsionado pelo surgimento de novas tecnologias.

Como exemplo disso, temos os avancgos significativos em infraestrutura de
rede, como a disseminagdo de conexdes de internet de alta velocidade, que tém
facilitado o acesso rapido e conveniente ao conteudo de streaming, desse modo, 0s
usuarios podem acessar o conteudo audiovisual instantaneamente e em qualquer
lugar, usando dispositivos mdveis como smartphones e tablets (McDonald e
Smith-Rowsey, 2016). Essa acessibilidade ampliou significativamente o alcance das
plataformas de streaming, permitindo que elas atinjam publicos mais amplos e
diversificados em todo o mundo.

Além disso, o desenvolvimento de tecnologias de inteligéncia artificial (1A) e
aprendizado de maquina tem possibilitado uma personalizacdo mais sofisticada da
experiéncia do usuario no streaming, com isso, € possivel efetivamente sugerir
filmes e programas de TV com base nos gostos e comportamentos do usuario,
melhorando as recomendacgdes de entretenimento online. (Pandey et al., 2023).

Outro fator que impactou significativamente o crescimento do mercado de
streaming foi a pandemia global de COVID-19. De acordo com um relatério da

empresa de analise de mercado Conviva (2020), houve um aumento de 57% no
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consumo global de streaming de video no segundo trimestre do ano, em
comparagao com o mesmo periodo do ano anterior. A estratégia adotada pela
maioria das autoridades para controle da disseminagao do virus foram as medidas
de distanciamento social e restricdes de viagens em todo o mundo (Bezerra, 2020).
Sendo assim, para lidar com o tempo de 6cio, as pessoas recorreram cada vez mais
ao entretenimento em casa como uma forma de escapismo e distragao.

Como resultado, varias empresas de streaming experimentaram um
crescimento notavel em suas assinaturas e Vvisualizagdes, impulsionando o
crescimento geral do setor. Por exemplo, a Netflix constatou em seu relatério
trimestral “Earnings Report” (2020) um aumento de 15,8 milhdes de novos
assinantes, ultrapassando suas proprias projecdes e superando as expectativas do
mercado.

Diante desse cenario, 0 mercado de streaming vem se tornando cada vez
mais competitivo. Esta realidade exige que elas busquem n&o apenas um
diferencial, mas uma gama de estratégias para se destacarem no mercado. Nesse
contexto, a criagdo de valor para os consumidores emerge como um elemento
crucial para o sucesso dessas empresas (Vargo e Lusch, 2004).

A nogao de valor tem sido objeto de estudo em diversas disciplinas, desde a
economia até o marketing, e sua compreensao € fundamental para entender como
as empresas desse setor buscam diferenciar-se e prosperar (Groonroos, 2013).
Segundo Churchill e Peter (2010), valor pode ser definido como a diferencga entre os
beneficios percebidos pelo consumidor e os custos associados a obtengao desses
beneficios.

Dessa forma, a criacdo de valor ndo se limita apenas a oferecer um produto
ou servico de qualidade, mas também engloba a capacidade de satisfazer as
necessidades e desejos do consumidor de forma superior em relagdo aos
concorrentes. Como afirma Drucker (1962), os consumidores nao compram
produtos, mas sim a satisfacdo de necessidades especificas.

No contexto das empresas de streaming, a criagao de valor assume diversas
formas, desde a oferta de um extenso catalogo de conteudo diversificado e exclusivo
até a personalizagdo da experiéncia do usuario (Amaral, 2016). De acordo com

Agrela (2020) a Netflix utiliza da analise de dados para criar experiéncias diferentes
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e personalizadas para os assinantes, fugindo do modelo unico de conteudo

oferecido pela grade de televisao.

Com essas estratégias que proporcionam aos clientes uma experiéncia de
entretenimento unica e envolvente, as empresas do setor buscam nao apenas atrair
novos assinantes, mas também fidelizar os clientes existentes, promovendo um ciclo
continuo de criagao e entrega de valor (Vargo e Lusch, 2004).

Considerando a transformacdo expressiva na forma de consumir
entretenimento audiovisual devido aos avangos tecnoldgicos, surge a seguinte
indagacao: De que forma as estratégias de criagdo de valor adotadas pelas
empresas de streaming nos dias de hoje estdo impactando a percepgado do

consumidor e influenciando sua decisao de assinatura e fidelizagao?

1.1 Objetivo Geral

Analisar a relagédo entre as estratégias de criagdo de valor das empresas de
streaming de filmes e séries e a percepgado de valor do consumidor, visando

compreender seu impacto nas decisdes de assinatura e fidelizagao.

1.2 Objetivos Especificos

e Identificar os principais fatores que contribuem para a satisfagéo e fidelizagao
dos usuarios em plataformas de streaming.

e Analisar as diferencas de percepgcao de valor e preferéncias dos
consumidores em relacao as diferentes plataformas de streaming de filmes e
séries disponiveis no mercado.

e Investigar as mudangas na forma de consumir entretenimento audiovisual
advindas da evolugao tecnoldgica.

e Investigar a opinido dos consumidores no que tange as estratégias de

personalizagao adotadas pelas empresas de streaming.

A pesquisa proposta sobre a criacdo de valor no contexto das empresas de
streaming pode oferecer contribuicdes significativas tanto para o ambiente

empresarial quanto para o campo académico. No contexto gerencial, essa
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investigacao é relevante devido a concorréncia que as empresas enfrentam diante
de um mercado em ascensao (Conviva, 2020), tornando essencial compreender
como as estratégias de criagao de valor adotadas por elas influenciam a percepgao
do consumidor e sua decisdo de assinatura e fidelizagdo. Compreender essas
dindmicas pode fornecer perspectivas valiosas sobre as praticas e estratégias que
estdo moldando o mercado de entretenimento contempordneo, auxiliando as
empresas desse setor a desenvolverem estratégias mais eficazes para atrair e reter
clientes.

Do ponto de vista académico, essa pesquisa pode contribuir para a ampliacéao
do conhecimento sobre a criagdo de valor no contexto do entretenimento
audiovisual. Ao analisar o impacto das estratégias de criagao de valor na percepgao
do consumidor e na decisdo de assinatura e fidelizacdo, espera-se obter avangos
nas pesquisas académicas relacionadas ao marketing e comportamento do
consumidor.

Apesar de existirem numerosos estudos sobre criacdo de valor, ao procurar
artigos em ferramentas como Web of Science e Periédicos Capes, constata-se uma
escassez significativa no que tange a criagao de valor aplicada especificamente ao
mercado de plataformas de streaming. Além disso, também nota-se uma lacuna
referente a integracdo do tema com as mudancgas tecnolégicas, especialmente em
relagdo a personalizacdo da experiéncia do usuario e os impactos resultantes
dessas estratégias na percepcado dos consumidores. Sendo assim, essas lacunas

observadas apresentam-se como motivadores desse trabalho.

2 MARCO TEORICO

O marco tedrico desta pesquisa foi desenvolvido com base em trés principais
temas: “Criagcdo de valor’, “Plataformas de streaming” e “Personalizacédo da

experiéncia do usuario”.

2.1 Criagao de valor

No contexto empresarial contemporaneo, a busca pela criagdo de valor se
estabelece como um dos pilares fundamentais para o sucesso e a sustentabilidade

das organizagbes (Groonroos, 2013). Este conceito vai muito além da simples
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geracgao de lucros; trata-se da capacidade de uma empresa em oferecer beneficios
tangiveis e intangiveis que transcendam as expectativas dos clientes, acionistas e
demais partes interessadas, gerando vantagem competitiva sustentavel (Vargo e
Lusch, 2004).

No cerne da criagcdo de valor esta a habilidade de identificar e atender as
necessidades e desejos dos clientes de maneira unica e diferenciada (Magretta,
2012). Isso implica ndo apenas na entrega de produtos ou servigos de qualidade,
mas também na criagdo de experiéncias positivas, na personalizagdo do
atendimento e na construcdo de relacionamentos solidos e duradouros (Amaral,
2016).

Um exemplo claro disso € a Apple, que nao s6 oferece produtos
tecnologicamente avangados, mas também cria uma experiéncia de marca
envolvente e um ecossistema integrado que fideliza seus clientes (Linhares et al.,
2017). As Apple Stores séo projetadas para serem mais do que apenas pontos de
venda; elas funcionam como espacos de experiéncia, onde os clientes podem
interagir com os produtos, receber suporte técnico e participar de workshops
educacionais. Este ambiente promove um engajamento profundo e duradouro com a
marca (Linhares et al., 2017).

Tendo em vista que a criagdo de valor esta associada a proporcionar aos
clientes experiéncias unicas e inusitadas, para que se destaquem perante ao
mercado, pode-se dizer que a criagdo de valor também esta intrinsecamente ligada
a inovacao (Cainelli et al., 2004).

Segundo Rolfstam (2013), a inovagao é o fator mais crucial para garantir uma
vantagem competitiva sustentavel e para o crescimento da empresa. Ao inovar, uma
empresa pode oferecer produtos superiores no mercado ou produzi-los de maneira
mais eficiente do que seus concorrentes, alcangando assim vantagens competitivas.
Isso permite que as empresas se mantenham relevantes em um ambiente de
negocios em constante transformacgéo, como é o caso das empresas criadoras de

conteudos de streaming (Amaral, 2016).
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2.2 Plataformas de streaming

Em uma abordagem inicial sobre as plataformas de streaming e conteudo
audiovisual sob demanda, € essencial estabelecer o significado do termo "plataforma
digital". Para além de ser apenas uma interface com disponibilidade de acesso a
conteudos, Parker, Alstyne e Choudary (2016) definem as plataformas digitais como
empresas que viabilizam interacbes de criacdo de valor entre produtores e
consumidores. Segundo os autores, o propésito primordial de uma plataforma é
promover a conexao entre usuarios e facilitar o intercambio de bens, servicos ou
trocas sociais, permitindo, dessa forma, a criacdo de valor para todos os
participantes.

Sob essa perspectiva, as plataformas surgiram com uma proposta de valor
inovadora, proporcionando uma autonomia e flexibilidade quanto a sua utilizagao.
Com acesso a internet e a um dispositivo eletrénico, o usuario consegue obter um
acesso instantaneo aos conteudos oferecidos por essas plataformas (De Souza,
2023).

No que diz respeito especificamente as plataformas de streaming, é evidente a
transformacao significativa que elas provocaram na forma como consumimos
entretenimento audiovisual (Burroughs, 2015). Até algumas décadas atras, assistir a
um filme implicava deslocar-se até uma sala de cinema ou aguardar pela
programacao televisiva. Consequentemente, os consumidores viam-se obrigados a
ajustar seus horarios para se adequar a grade de seu programa de televiséo favorito
ou aos horarios de exibicdo nos cinemas, limitando sua autonomia quanto ao que
assistir e a ao momento mais conveniente para tal (McDonald e Smith-Rowsey,
2016).

Com as tecnologias se tornando uma parte intrinseca da vida cotidiana, isso
resultou em pessoas altamente conectadas no ambiente virtual, com habilidades
multitarefas e adotando o engajamento online como um meio essencial para se
conectar com o mundo. (Alves e Hamza, 2018). Desse modo, Saccomori (2016)
aponta que as plataformas de streaming surgem como uma resposta as demandas
de um publico cada vez mais conectado e exigente.

O autor destacou também que o comportamento do consumidor online é

fortemente orientado pelo desejo de ter controle sobre o tempo dedicado a
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visualizacdo de conteudo audiovisual, pela oportunidade de escolha entre os
conteudos disponiveis e pela liberdade de decidir quando acessar esse conteudo
(Saccomori, 2016).

Desse modo, a mudanca no comportamento do consumidor reflete uma
transformacao cultural importante, impulsionada pela era digital (Burroughs, 2015).
Somos inundados por uma quantidade massiva de dados gerados a cada segundo.
Essa vasta colecao de informagdes, conhecida como Big Data, € uma fonte valiosa
de conhecimento e oportunidades para individuos e organizagbes em todos os
setores (Labrinidis e Jaganish, 2017). Contudo, esse crescente volume de
informagdes ao nosso redor cria uma sensagao de urgéncia constante. Com tanto
conteudo disponivel para consumir e atividades para realizar, o tempo se torna um
recurso precioso e cada vez mais escasso (Thaler, 2015).

Nesse contexto, dedicar tempo a uma atividade representa uma renuncia de
muitas outras possibilidades, e € por isso que valorizamos tanto a eficiéncia e a
conveniéncia em nossas escolhas (Thaler, 2015). Sob essa perspectiva, as
plataformas de streaming visam reduzir essa percepc¢ao de desperdicio de tempo.
Uma caracteristica do servigo que contribui para isso é a auséncia de propagandas,
que em contrapartida, sdo muito frequentes nos programas de televisao.

Outro fator que proporciona ao consumidor a sensagao de economia de tempo
€ a personalizagao de conteudo. As empresas de streaming de video estdo cada vez
mais atentas as preferéncias e valores do consumidor, investindo em algoritmos de
preferéncias, para entender o que é relevante na sociedade (Amaral, 2016).

Antigamente, os consumidores se dirigiam a uma locadora de video, onde se
deparavam com um extenso catalogo a disposi¢ao, podendo enfrentar um tipo de
estresse cognitivo para fazer uma escolha (Thaler, 2015). Agora, as plataformas, por
meio de seus algoritmos, aprendem com o conteudo consumido pelos usuarios e
fornecem recomendacdes personalizadas, visando reduzir esse estresse e aumentar

o engajamento (Pandey et al., 2023).

2.3 Personalizagao da experiéncia do usuario

A pratica de customizar produtos ndo é algo novo. Ao longo de décadas, os

consumidores tiveram acesso a itens feitos especialmente para eles, como camisas
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personalizadas e outros itens de vestuario (Goldsmith e Freiden, 2004). Contudo, no
passado, essa possibilidade estava majoritariamente ao alcance dos mais ricos,
capazes de arcar com custos mais elevados. O que se destaca agora é a
capacidade de adaptar produtos para atender as preferéncias individuais dos
consumidores em uma escala de produ¢cdo em massa. (Goldsmith e Freiden, 2004).
A internet, em particular, fornece um meio para tornar a personalizagdo um-a-um
uma pratica viavel para diversas empresas (Chandra et al, 2022).

A personalizacido € definida como oferecer o produto e servigo certos para o
cliente certo, no momento e lugar certos (Sunikka e Bragge, 2012). Conteudos e
produtos que sao personalizados de acordo com as preferéncias do cliente podem
reduzir o esfor¢co e o tempo gasto em fazer escolhas, diminuindo assim seu estresse
cognitivo (Chandra et al, 2022). Pepper e Rogers (1997) destacaram ainda que a
personalizagdo exerce um papel significativo na constru¢cdo do relacionamento com
o cliente.

Um exemplo claro de personalizagao da experiéncia do usuario pode ser visto
no setor de comércio eletronico. Grandes varejistas online, como a Amazon, buscam
analisar o historico de compras, padrées de navegacao e avaliagbes de produtos de
cada usuario, oferecendo recomendacgdes personalizadas de produtos ou conteudos
com base nessas informagdes (Bok, 2023). Isso cria uma experiéncia de compra ou
visualizagdo altamente personalizada, aumentando as chances de os clientes
encontrarem algo que realmente desejam.

Essa evolugao das recomendacbes personalizadas e da customizagdo da
experiéncia do usuario foi viabilizada por uma cultura algoritmica que amplia a

capacidade de testar e validar hipéteses e premissas (Cormen et al., 2022).

2.3.1 Algoritmos

Os algoritmos sdo conjuntos de instrugdes sequenciais e légicas projetados
para resolver problemas especificos ou executar tarefas complexas de forma
eficiente (Cormen et al., 2022). Na esséncia, eles formam a base do processamento
de dados e da tomada de decisdes automatizadas em computagdo. Em um contexto
empresarial, os algoritmos desempenham um papel crucial em varias areas, desde a

analise de dados até a automacgao de processos (Sharda et al., 2021).
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Empresas utilizam algoritmos de diversas maneiras para otimizar operagoes e
impulsionar a eficiéncia. Por exemplo, algoritmos de aprendizado de maquina sao
empregados para analisar grandes volumes de dados e identificar padrbes que
ajudam na previsao de tendéncias de mercado, comportamento do consumidor ou
até mesmo na detecgéo de fraudes (Russel e Norvig, 2016).

Na area de logistica os algoritmos de roteamento sdo fundamentais para
calcular as rotas mais eficientes para entregas, minimizando custos e tempo de
transporte (Christopher, 2022). Além disso, algoritmos s&o aplicados em sistemas de
recomendagdo, como os utilizados por plataformas de streaming e comércio
eletrbnico, para personalizar a experiéncia do usuario com sugestdes relevantes
(Thomas, 2017).

No caso do Netflix, os algoritmos de recomendacgao sao essenciais para manter
0s usuarios engajados, sugerindo filmes ou séries que correspondem aos seus
gostos pessoais (Thomas, 2017). Além disso, o autor também aponta que consumo
dos assinantes interfere no que sera ofertado a outros consumidores, pois a Netflix
oferta as recomendagdes com base no consumo de perfis similares.

Em suma, os algoritmos sdo elementos essenciais para a inovagédo e
competitividade no ambiente empresarial moderno, permitindo as empresas
transformarem dados em informagdes valiosas, que por sua vez, sao capazes de
fundamentar decisbes estratégicas (Sharda et al., 2021).

Um exemplo de aplicabilidade dos algoritmos no setor de streaming, é na
decisdo de quais roteiros irdo ser filmados, quais conteudos serdo promovidos e
quais serdao descontinuados, com base na analise de dados de consumo de

conteudos (Teixeira Jr., 2015).

3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Este capitulo descreve o método de pesquisa. Primeiramente aborda-se a
descricdo geral do estudo, definindo o tipo de pesquisa utilizado e suas
caracteristicas. Em seguida, apresenta-se a caracterizagdo do locus da pesquisa.
Depois, os procedimentos de coleta (amostra, instrumento e escala) e os

procedimentos de analise de dados usados neste trabalho.
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3.1 Tipo e descrigao geral da pesquisa

A pesquisa deste trabalho sera conduzida por meio de uma abordagem
quantitativa, utilizando o método descritivo para alcangar os objetivos propostos.
Segundo Gil (2002), pesquisas descritivas tém o propdsito de estabelecer conexdes
entre variaveis, descrevendo as caracteristicas de uma populagdo ou fenébmeno.
Field (2009) também destaca que as metodologias quantitativas, especialmente a
estatistica, permitem ao pesquisador identificar tendéncias, reconhecer padroes de
comportamento, prever resultados e analisar prevaléncias e riscos.

A vista disso, objetivou-se através desse estudo, a analise da relagao entre as
estratégias de criagdo de valor adotadas pelas empresas de streaming de conteudo
audiovisual e a percepg¢ao dos consumidores, com o intuito de compreender como
essas estratégias impactam as decisbes de assinatura e fidelizagdo dos usuarios.

Medir a satisfacdo dos consumidores requer, antes de tudo, uma compreensao
clara sobre o que eles consideram relevante em relagdo a certos produtos ou
servigos, bem como suas expectativas ao utiliza-los (Motta, 2008). Uma pesquisa de
satisfagdo € um sistema que capta a voz do cliente, avaliando o desempenho de
uma empresa a partir da perspectiva dos préprios consumidores (Rossi e Slongo,
1998).

3.2 Caracterizagao do l6cus de estudo

O l6écus da pesquisa é representado por usuarios de plataformas streaming.
No Brasil, um estudo relatou que pelo menos 65% dos adultos brasileiros possuem
um servigo de streaming (Martins, 2023), colocando o pais em segundo lugar em um
ranking de 18 paises.

Entre as plataformas de streaming mais populares no mercado estdo Netflix,
Amazon Prime Video, HBO MAX, entre outras. A Netflix, em particular, € a lider
global no setor, com mais de 270 milhdes de assinantes em mais de 190 paises
(Statista, 2023).

A empresa, fundada em 1997 como um servico de aluguel de DVDs,
revolucionou o consumo de entretenimento ao langar seu servigo de streaming em

2007 (Amaral, 2016). Desde entdo, a Netflix tem investido em conteudo original,
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como séries, filmes, e documentarios, ajudando a definir o modelo de negdcio para
outras plataformas e mantendo-se como a principal escolha entre os consumidores

de streaming no Brasil e ao redor do mundo (Amaral, 2016).

3.3 Populagao e amostra (participantes do estudo)

Como comentado anteriormente, 65% dos adultos brasileiros assinam algum
servico de streaming. (Martins, 2023). Para iniciar o calculo da amostra,
considerou-se que a populagao brasileira adulta corresponde a cerca de 140 milhdes
de pessoas (Carneiro e Saraiva, 2023), representando aproximadamente 66% da
populagao total, que foi estimada em 212 milhdes (IBGE, 2024).

Com base nesses dados, foi possivel calcular a populacdo adulta de Brasilia,
que é o foco desta pesquisa. Segundo o IBGE (2024), Brasilia possui cerca de 2,9
milhdes de habitantes, o que significa que a populagcado adulta é aproximadamente
1,9 milhdes, considerando a mesma proporgcao nacional. Dessa forma, a populagao
usuaria de streaming em Brasilia foi estimada em cerca de 1,2 milhdes de pessoas.

A partir desse dado, calculou-se o tamanho da amostra necessaria para a
pesquisa, utilizando a calculadora Comentto, com um erro amostral de 5% e um

nivel de confianga de 95%. O tamanho da amostra resultou em 246 pessoas.

3.4 Procedimentos de coleta dos dados da pesquisa

Para a coleta dos dados, sera realizado um survey, uma metodologia
amplamente utilizada em pesquisas quantitativas para obter informacdes
diretamente de uma populagdo-alvo. Segundo Fowler (2013), o survey é uma
ferramenta eficaz para a coleta de dados padronizados, permitindo que o
pesquisador explore e analise as percepcgdes, atitudes e comportamentos dos
respondentes de forma sistematica.

Neste estudo, sera aplicado um questionario estruturado de forma online,
devido a sua praticidade e abrangéncia geografica, o que possibilita alcancar um
namero mais significativo de respondentes. Além disso, para garantir a
representatividade da amostra, sera feito um controle da diversidade de

respondentes em termos de idade, género e regido geografica.
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3.5 Instrumento(s) de coleta de dados da pesquisa

Inicialmente, o questionario apresenta algumas perguntas sociodemograficas
para capturar informagbes basicas sobre os respondentes, como idade, género,
regido de residéncia e nivel de escolaridade.

Em seguida, as perguntas foram organizadas em blocos tematicos, cada um
abordando um aspecto especifico dos objetivos da pesquisa. A maioria das
perguntas utiliza uma escala Likert de cinco pontos, que permite medir a intensidade
das opinides dos respondentes em relacao a diferentes afirmacdes.

O primeiro bloco de perguntas aborda os habitos de consumo dos
respondentes em relagdo as plataformas de streaming, seguido por um bloco focado
na satisfacao e fidelizagdo dos usuarios, que foi desenvolvido com base no estudo
sobre satisfagdo do consumidor de Oliver e Berner (1983). O questionario também
inclui secdes especificas para avaliar as percepgbes e preferéncias dos
consumidores, o impacto da evolugéo tecnolégica no consumo de entretenimento e
as estratégias de personalizagdo adotadas pelas plataformas de streaming. O

esboco deste questionario encontra-se no apéndice A deste trabalho.

3.6 Procedimentos de analise dos dados

Os dados coletados por meio do survey, estruturado com perguntas em escala
Likert, foram analisados utilizando técnicas de estatistica descritiva. A analise
descritiva forneceu uma visdo geral das caracteristicas da amostra e permitiu
entender os padrdes e tendéncias dos dados coletados. Conforme afirmam Reis e
Reis (2002), a estatistica descritiva buscou resumir e organizar os dados de forma a
facilitar sua interpretacdo e compreensao, sendo um ponto de partida crucial para
qualquer pesquisa que envolva dados quantitativos.

Inicialmente, foi realizada uma andlise descritva das variaveis
sociodemograficas, como idade, género, regido de residéncia e nivel de
escolaridade, para caracterizar o perfil dos respondentes. Em seguida, foram
analisadas as respostas relacionadas ao uso das plataformas de streaming,
satisfacao, fidelizagao e percepgao das estratégias de criacéo de valor.

As principais estatisticas descritivas calculadas incluiram médias, medianas,

desvios padrdao e frequéncias, o que permitiu uma compreensao detalhada das
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opinides dos consumidores e dos fatores que influenciaram suas decisbes de
assinatura e fidelizagcdo. As analises também incluiram a identificagdo de padrées e
tendéncias nas respostas, o que ajudou a responder aos objetivos especificos da

pesquisa.

4 RESULTADOS

Ap0s realizar a coleta dos dados durante o més de novembro de 2024, tornou-se
possivel partir para a analise dos resultados. Primeiramente, a amostra inicial
coletada foi de 293 respondentes, porém 30 respostas nao foram validas por se
tratarem de individuos que nao utilizam plataformas de streaming ou que ndo moram
no Distrito Federal. Logo, restaram 263 respostas validas que puderam avangar para
as primeiras etapas de validade dos dados.

Para realizar o tratamento inicial dos dados coletados, foram realizadas as
analises de missing values e outliers para a exclusido de possiveis dados que se
diferenciavam drasticamente da amostra (Tabachnick & Fidell, 2019). Por meio do
método Mahalanobis foram encontradas 16 respostas que nao atendiam aos
critérios desta pesquisa, logo, foram excluidas, restando 247 respostas validas
(Tabachnick & Fidell, 2019).

4.1 Analise dos dados sociodemograficos

Apods o tratamento dos dados, com uma amostra final de 247 respostas
validas, foi possivel iniciar as analises sociodemograficas dos participantes. No que
se refere a variavel de género, a maioria dos respondentes identificou-se como do
sexo feminino, representando 64,2% da amostra, enquanto 34,1% declararam-se do
sexo masculino. Além disso, 1,2% dos participantes identificaram-se como
nao-binarios, e uma unica pessoa (0,4%) optou por nao responder.

A idade dos participantes variou entre 17 e 85 anos, com média de 36 anos e
mediana de 26. Ressalta-se que 53,04% dos respondentes possui entre 17 e 29

anos demonstrando que a amostra foi em sua maioria pessoas jovens. Este fato
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pode ter ocorrido devido a aplicagao do questionario ter sido principalmente no meio
universitario.

A figura 1 apresenta a distribuicdo da idade em relagdo aos padrées de
consumo de streaming, dividindo os usuarios entre dois grupos: "Pago a minha
assinatura" (representado pela area azul) e "Utilizo a conta de familiares/amigos"
(representado pela area amarela). E possivel perceber que o grupo que utiliza a
conta de familiares ou amigos estd mais presente em idades mais jovens,
predominantemente até os 25 anos, e a frequéncia reduz-se drasticamente a partir
dos 30 anos. Ja entre individuos na faixa de 30 a 40 anos, a concentragdo maior é
de pessoas que pagam a prépria assinatura, com um declinio gradual em idades
mais avangadas.

Assim, mesmo que o grupo de jovens seja numericamente maior nas duas
figuras, provavelmente influenciado pela predominancia de individuos jovens na
amostra, observa-se uma tendéncia de aumento no pagamento da propria
assinatura partir dos 30 anos, o que pode refletir uma mudanca no comportamento
de consumo, provavelmente associada a uma maior independéncia financeira nessa

faixa etaria.

Figura 1 — Renda e comportamento de consumo

62,8%

Pago a minha assinatura 11—

Pagamento da assinatura

37 ,8% __J——

Utilizo a conta de familiares/amigos -

Idade

Fonte: Elaborado pela autora.
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Além disso, ao analisarmos os percentuais gerais, podemos concluir que
62,8% dos respondentes pagam pela prépria assinatura, enquanto 37,8% utilizam
contas de terceiros. Contudo, ao filtrarmos a analise para individuos acima de 30
anos, essa diferengca torna-se mais expressiva: 84,7% pagam pela propria

assinatura, enquanto apenas 15,3% utilizam a conta de familiares ou amigos.

Em relagdo a escolaridade dos participantes observou-se que a maior parte da
amostra possui Ensino Superior incompleto, representando 36,2% das respostas.
Em seguida, 31,7% possuem Pdés-graduagao, Mestrado ou Doutorado, indicando um
elevado nivel de formacdo académica em uma parcela significativa. O Ensino
Superior completo foi mencionado por 24,4% dos participantes, enquanto 6,5%
concluiram o Ensino Médio. Por fim, apenas uma pequena fragao (1,2%) afirmou
nao ter concluido o Ensino Médio.

Figura 2 — Escolaridade dos respondentes

@ Ensino Superior incompleto

@ Ensino Superior completo
Fos-graduacao/Mestrado/Doutaradc

@ Ensino Médio completa

Ensina Médio incompleto

Fonte: Elaborado pela autora.

No que diz respeito a renda familiar mensal, como mostra a figura 3, a maior
parte da amostra (27,6%) declarou possuir renda acima de 20 salarios minimos,
enquanto 13,4% possuem renda entre 6 e 10 salarios minimos. Em seguida, outras

trés faixas de renda aparecem com valores similares: 9,8% dos respondentes
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recebem de 1 a 2 salarios minimos, 9,3% de 2 a 4 salarios minimos e 9,3% de 10 a
15 salarios minimos. Uma pequena parcela indicou renda de até 1 salario minimo
(4,9%), enquanto 10,6% optaram por nao informar. Esses dados demonstram uma
diversidade nas condi¢gdes socioecondmicas dos participantes, com predominancia

de faixas mais elevadas de renda.

Figura 3 — Renda familiar dos respondentes

® De15a 20 salarios minimos
@ Ce 2 a4 salarios minimos
@ Acimade 20 salarios minimos
De 6 a10salarios minimos
® Ce10a15 salarios minimos
@ De1azsalarios minimos
Até 1 saldrio minimo
Prefiro ndo informar

De 4 a & salarios minimos

Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo a regido de residéncia dos respondentes, a Tabela 1 apresenta a
distribuicdo percentual por regido administrativa do Distrito Federal. Observa-se que
a maior parcela dos respondentes (28%) reside no Plano Piloto, seguido pelos
bairros Lago Sul (12,6%) e Aguas Claras (8,9%).

24



Tabela 1 — Regibes de residéncia

Regiao Porcentagem
Plano Piloto 28%
Lago Sul 12,6%
Aguas Claras 8,9%
Jardim Botinico 6,5%
Park Way 6,1%
Guara 5,7%
Samambaia 3,7%
Sudoeste/Octogonal 3.3%
Lago Norte 3,3%
Ceilandia 3.3%
Sobradinho 2,4%
Vicente Pires 2,4%
Sao Sebastiao 2,0%
Taguatinga 2,0%
Noroeste 1,2%

Fonte: Elaborado pela autora.

Seguindo para analise descritiva dos dados, a primeira pergunta visava
identificar quais plataformas de streaming os participantes utilizam. Para isso, foi
incluida no questionario uma pergunta que listava os principais servigos de
streaming disponiveis no mercado, com a opg¢ao de os respondentes adicionarem
outros nomes no campo "Outros", caso a plataforma utilizada ndo estivesse dentre
as opgoes.

Entre os respondentes, a Netflix destacou-se como a plataforma mais popular,
sendo mencionada por 225 dos 247 participantes. Esse resultado reflete a posigao

consolidada da Netflix como pioneira e lider no mercado de streaming, sendo
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amplamente reconhecida como a plataforma que revolucionou o consumo de
conteudo digital (Amaral, 2016).

No campo "Outros", a plataforma mais mencionada foi a Crunchyroll, com seis
citagdes, seguida por Brasil Paralelo, com quatro. No entanto, o numero de mengdes
a plataformas adicionais foi pequeno, indicando que a maioria dos participantes
utiliza os servicos mais conhecidos e que foram previamente citados no
questionario. A figura 4 ilustra o numero de assinaturas para cada servico de

streaming.

Figura 4 — Assinaturas em plataformas de streaming
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Além disso, identificou-se que a média de assinaturas de servigos de streaming
por pessoa foi de 3,03, evidenciando uma tendéncia significativa dos consumidores
em optar por multiplas plataformas simultaneamente.

A tabela 2 relaciona a renda familiar dos entrevistados com a quantidade média
de servigos de streaming assinados. Observa-se que, de forma geral, familias com
maior renda tendem a assinar mais servigos de streaming. O grupo com renda
familiar entre 10 a 15 salarios minimos possui a maior média de assinaturas (3,54),
enquanto aqueles com renda de até 1 salario minimo apresentam a menor média
(2,00). Familias de rendas intermediarias, como de 4 a 6 salarios minimos, tém uma
meédia proxima de 3,13 assinaturas. Vale ressaltar que quem nao assina nenhum
streaming n&o foi contabilizado nessa analise pois era uma pergunta norteadora no

inicio do questionario.

Tabela 2 — Tabela renda versus quantidade de streaming

Renda familiar Quantidade de streamings
Média  Acima de 20 salarios minimos 3.23
Até 1 salario minimo 2.00
De 1 a 2 salarios minimos 2.63
De 10 a 15 salarios minimos 3.54
De 15 a 20 salarios minimos 2.77
De 2 a 4 salarios minimos 2.92
De 4 a 6 salarios minimos 3.13
De 6 a 10 salarios minimos 3.09
Prefiro ndo informar 3.07

Fonte: Elaborado pela autora.

A figura 5 retrata ha quanto tempo os respondentes sao usuarios de streaming.
Uma parcela significativa dos respondentes (75,1%) afirmou ja assinar streaming ha
3 anos ou mais, o que evidencia uma consolidacdo desses servigos na rotina de

consumo de entretenimento digital (Pandey et al., 2023).
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Figura 5 — Tempo de assinatura streaming

@ WMais de 3anos
1-3 anos
@ Gmesesalano

® Menos de 6 meses

Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo aos habitos de consumo de streaming, a figura 7 revela que a
maioria dos respondentes (39%) utiliza servigos de streaming entre 2 a 4 horas por
semana, seguido por 30,5% que consomem por mais de 4 horas semanais. Outros
25,2% assistem de 1 a 2 horas, enquanto apenas 5,3% utilizam por menos de 1 hora
semanalmente. Esses dados reforcam a consolidagdao do streaming como parte da
rotina de entretenimento dos usuarios, com aproximadamente 70% dos usuarios

consumindo por mais de 2 horas semanais.

Figura 6 — Tempo de uso semanal de streaming
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Fonte: Elaborado pela autora.

A seguir, serdo apresentados os resultados obtidos nas perguntas
desenvolvidas com escala Likert no questionario. Para garantir uma melhor
interpretacéo das figuras e tabelas, foi criada uma legenda que organiza e descreve

as variaveis utilizadas.

Tabela 3 — Legenda das perguntas em escala Likert

Codigo Pergunta do Questionario (Variavel)

Em uma escala de 1 a 5, onde 1 é "discordo totalmente" ¢ 5 € "concordo
V1. Satisfacio totalmente" o quanto vocé concorda com a seguinte afirmagdo: "me sinto
muito satisfeito com as plataformas de streaming que eu utilizo".
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O conceito de "criagdo de valor" estd relacionado ao que as empresas
oferecem para melhorar a experiéncia e a satisfacdo dos usudrios, tornando o
servigo mais atrativo e relevante. Com isso em mente, em uma escalade 1 a
5, onde 1 ¢ "discordo totalmente" ¢ 5 ¢ "concordo totalmente" o quanto vocé
concorda com a seguinte afirmagdo: "Eu acredito que as empresas de
streaming que eu utilizo criam valor para o consumidor final".

V2. Criac¢ao de Valor

Em uma escala de 1 a 5, onde 1 é "discordo totalmente" e 5 é "concordo
V3. Probabilidade de manter totalmente" o quanto vocé concorda com a seguinte afirmagéo: "E provavel
a assinatura que eu continue assinando minha(s) plataforma(s) de streaming nos proximos

12 meses.

Fonte: Elaborado pela autora.

A tabela 4 apresenta a distribuicdo percentual de cada item da escala (de 1 a
5) para as trés perguntas, possibilitando uma visdo clara das tendéncias de
resposta, assim como a média e desvio padrao de cada uma.

Os resultados indicam que, nas trés variaveis avaliadas (Satisfagédo, Criagao
de Valor e Probabilidade de Manter a Assinatura), houve uma maior concentragao de
respostas nas categorias mais altas da escala. Isso reflete uma avaliagcédo
predominantemente positiva dos respondentes em relacdo as plataformas de
streaming. Entre as variaveis, a que mais se destacou foi a intengdo de manter a
assinatura nos préximos 12 meses, com 63,4% atribuindo a nota maxima, A figura 7

destaca, de forma visual, a média de respostas em cada uma das variaveis.

Tabela 4— Porcentagem de respostas nos itens
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Porcentagem das respostas™ Meédia DP
1 2 3 4 5

Itens

V1. Satisfacdo 6.9% 22.4% 41,5% 27.6%  3.80 0,95

V2. Criagéo de Valor 11.0% 29.7% 30,9% 24.0% 3.58 110

V3. Probabilidade de manter a assinatura - 12,2% 18,7% - 4,38 0,96

ESCORE GLOBAL** (Alpha de Cronbach = 0.789) 3.94 0,29

Nota. (*) respostas em escala de Likert de 1 = “Discordo totalmente” a 5 = “Concordo totalmente”;
(**) escore médio das pontuagdes dos 7 itens.
Fonte: Elaborado pela autora.

Figura 7 — Média das respostas nos itens
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Fonte: Elaborado pela autora.

A Tabela 5 apresenta os resultados da analise de correlacédo entre as
variaveis Satisfacdo, Criacdo de Valor e Probabilidade de Manter a Assinatura.
Inicialmente, foi realizado o teste de normalidade de Shapiro-Wilk, que indicou uma

distribuicdo anormal dos dados. Por essa razdo, a analise foi feita com base no
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coeficiente de correlacdo de Spearman. Os valores de p obtidos foram inferiores a

0,001, o que sugere que ha uma relagao estatistica entre as variaveis analisadas.

Tabela 5 — Tabela de correlacéo entre as variaveis

Probabilidade de

Satisfacao Criacao de Valor .
manter assinatura

Satisfacao Rho de Spearman -

p-value -
Criacao de Valor Rho de Spearman 0.664 —

p-value <.001 —
Probab|||da_de de Rho de Spearman 0.480 0.532 —
manter assinatura

p-value <.00T1 <.001 —

Fonte: Elaborado pela autora.

O maior coeficiente de correlagdo foi observado entre as variaveis
Satisfagdo e Criagdo de Valor (Rho=0,664, p<0,001), indicando a possibilidade de
que consumidores satisfeitos tendem a perceber maior valor nas plataformas de
streaming. A correlagdo entre Criagdo de Valor e Probabilidade de Manter a
Assinatura foi moderada (Rho=0,532, p<0,001), sugerindo que a percepgao de valor
pode desempenhar um papel importante na fidelizacao.

Entre Satisfacdo e Probabilidade de Manter a Assinatura, foi encontrada
uma correlagao positiva, porém mais fraca que as demais (Rho=0,480, p<0,001),
isso aponta que, a satisfagédo influencia, em menor grau, a decisdo de continuar
assinando. Esse dado sugere que uma parcela de respondentes pode nao se sentir
plenamente satisfeito com as plataformas de streaming que assina, ainda que nao
considerem interromper a assinatura.

A proxima pergunta do questionario teve como objetivo investigar os
atributos mais determinantes para a satisfacdo do usuario com a plataformas de
streaming. Nessa pergunta o respondente poderia selecionar até trés alternativas.
Obteve-se como resultado que a variedade de conteudo é o atributo mais importante
para a satisfagdo com a plataforma de streaming, tendo sido mencionado por 213
dos 247 respondentes. Os outros dois atributos mais destacados foram preco da

assinatura e qualidade de video e som.
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Figura 8 — Atributos de satisfacao
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Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo as mudangas nos habitos de consumo apds o surgimento do
streaming, notou-se que mais da metade da amostra (150 respondentes)
substituiram completamente a TV tradicional pelo streaming, enquanto apenas 11

respondentes ndo notaram grandes mudangas.

Figura 9 — Mudangas no comportamento de consumo
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Fonte: Elaborado pela autora.

M&o notou grandes
mudangas

No que diz respeito a opinido dos respondentes sobre a personalizacdo de

conteudo, os dados revelam ela é amplamente valorizada pelos usuarios, sendo

percebida como um diferencial significativo nas plataformas de streaming. Dos 247

respondentes, 193 afirmaram gostar e considerar util. Contudo, as respostas menos

expressivas nas categorias que rejeitam a personalizagdo sugerem que ainda

existem preocupagbes com a privacidade e o excesso de dependéncia de

algoritmos.
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Figura 10 — Personalizacao
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Fonte: Elaborado pela autora.
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No que diz respeito a preferéncia de streaming, a Netflix se destaca com 49,2%
das respostas. Esse dado refor¢ca que, além de pioneira no mercado de streaming, a

Netflix também se mantém como lider em preferéncia entre os consumidores.

Figura 11— Preferéncia de streaming

@ Maotenho preferéncia
@ Mefflix
Disney+
© HEO Max
Apple TV
@ Amazon Prime Video
@ Cloboplay
@ EPICinema
Mubi
@ Erasil Paralelo

Fonte: Elaborado pela autora.

ApOs a pergunta sobre a preferéncia de streaming, foi feita uma pergunta para
compreender o motivo dessa escolha. Essa pergunta era exibida apenas caso o
respondente tivesse selecionado alguma empresa. Caso ele selecionasse que nao
tinha preferéncia, era direcionado ao final do questionario. Para destacar os
resultados, utilizou-se uma ferramenta de nuvem de palavras chamada Mentimeter,
que evidencia as palavras mais citadas no questionario com maior destaque visual,
utilizando letras maiores.

Na Figura 12, estdo representadas as palavras mais mencionadas, sendo as
principais delas: pioneirismo da empresa, credibilidade, variedade e qualidade de
conteudo e conteudos originais. Uma parcela significativa que selecionou a Netflix
mencionou O pioneirismo e a credibilidade da empresa como motivos de sua

preferéncia. Isso sugere que muitos escolhem essa plataforma por sua notoriedade
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e reconhecimento no mercado, € ndo necessariamente pelos atributos de satisfagao

discutidos anteriormente.

Figura 12— Nuvem de palavras

qualidade de conteudo
usabilidade S
conteudos originais

pioneirismo

variedade de conteudo
credibilidade

preco acessivel
algoritmo de recomendacgdo

Fonte: Elaborado pela autora.

5 DISCUSSAO

Neste capitulo, discutiu-se os principais achados deste estudo, a partir da
analise dos resultados obtidos na pesquisa. Para isso, abordou-se quatro topicos
fundamentais: (1) fatores relacionados a satisfacédo e fidelizagdo no streaming, (2)
percepgdes de valor sobre as diferentes plataformas de streaming, (3) mudangas

nos habitos de consumo, (4) personalizagdo de conteudo.
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5.1 Fatores relacionados a satisfacao e fidelizagao no streaming

Um dos principais achados da pesquisa foi que a média de plataformas de
streaming assinadas pelos usuarios é de 3,03, evidenciando uma tendéncia de
assinarem varias plataformas simultaneamente. Esse comportamento reflete a
busca por maior diversidade de conteudo, evidenciada também na analise dos
principais atributos para satisfagdo, onde 213 dos 247 respondentes destaca a
variedade de conteudo como o atributo mais determinante na escolha da plataforma.

Outra tendéncia influenciada por essa busca por variedade de conteudo, é a
tendéncia de migracao entre plataformas. Esse tipo de usuario foi denominado de
‘assinante-bumerangue’, que enxerga as plataformas como intercambiaveis. Desse
modo, assim que um novo conteudo que o interessa € langado em outra plataforma,
ele se desfaz de sua assinatura vigente para assinar a nova (Kantar IBOPE Media,
2020).

Esse cenario de alta concorréncia e baixa fidelizacdo tem levado as empresas
de streaming a repensarem suas estratégias para aumentar a retengao de usuarios.
Recentemente, surgiu uma nova tendéncia no mercado de streaming:. a parceria
entre as plataformas de streaming e servigcos de delivery. Empresas como Disney+ e
HBO Max firmaram acordos com empresas de entrega de comida para oferecer
pacotes combinados, nos quais o usuario pode adquirir planos de assinatura junto
com descontos ou beneficios em servigos de entrega. Essa estratégia visa criar uma
proposta de valor mais atrativa, integrando o entretenimento ao conforto da entrega
de refei¢des, e ajudando a diminuir a migragao entre plataformas (Giron, 2024).

Outra estratégia adotada pelas empresas de streaming € a de oferecer
conteudos exclusivos e produgdes proprias, o que Ihes permite ter um diferencial
que nao sera encontrado nas outras. Essa pratica incentiva os usuarios a
diversificarem suas assinaturas para acessarem um catalogo mais amplo (Amaral,
2016).
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5.2 Percepgcoes de valor sobre as diferentes plataformas de
streaming

A pergunta aberta, que buscava compreender o motivo da preferéncia do
consumidor por alguma plataforma especifica, revelou uma diversidade de
preferéncias e percepcgdes sobre as plataformas de streaming.

As respostas demonstraram que a Netflix, preferida por 49,2% dos
respondentes, € amplamente reconhecida por seu pioneirismo e consolidacdo no
mercado, o que confere a empresa uma posi¢cao de lideranga. Outros pontos de
destaque da plataforma se concentram na variedade de conteudos, tanto filmes
quanto séries, e na producéo de conteudo original.

Os entrevistados também ressaltaram a interface intuitiva e a facilidade de
navegacao como pontos positivos da Netflix, além de ter sido elogiada por sua
capacidade de oferecer uma experiéncia personalizada, com recomendagdes
eficientes. Entretanto, uma preocupacdo apontada foi que a plataforma tem
apresentado um aumento no valor de sua assinatura ao longo do tempo.

Por outro lado, o Amazon Prime Video, foi mencionado principalmente pelo seu
custo-beneficio. A plataforma é vista como uma opg¢do acessivel, com uma
variedade de conteudos que atendem aos interesses de uma parte significativa dos
usuarios, além de vantagens como o acesso a beneficios adicionais, como
descontos na Amazon e no Amazon Music. No entanto, alguns usuarios
expressaram insatisfacdo com o fato de que, apesar de o conteudo ser extenso,
ainda ha cobrancas extras para determinados titulos, o que pode comprometer a
experiéncia geral.

A Disney+ destacou-se pela sua vasta oferta de conteudos e, principalmente,
por ter a propriedade de algumas franquias de sucesso como a Marvel. Outro ponto
positivo amplamente comentado foi a transmissao ao vivo de esportes, que, para
alguns, elimina a necessidade de assinar um servigo de TV a cabo.

O HBO Max se destacou com comentarios de pessoas afirmando ser o
streaming com as melhores produgdes originais do mercado, indicando que, apesar
de nao ser tdo popular quanto o Netflix, conquistou clientes fiéis através do seu foco
em produzir conteudo de qualidade em vez de priorizar quantidade (Gharib, 2024). A

autora destaca a estratégia do HBO Max em produzir conteudo inovador e de alta
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qualidade que atrai e retém assinantes, dando-lhe uma vantagem distinta sobre os
concorrentes. Alguns exemplos comentados pela autora sdo as séries originais
premiadas, como "Game of Thrones", "Succession" e "Euphoria".

Por fim, a Apple TV, apesar de ter uma base de fas menor, foi destacada pelos
comentarios sobre a qualidade de suas produgdes e pela integracdo com outros
servigcos da Apple. A facilidade de navegacédo e o acesso a conteudos de outras
plataformas foram outros pontos positivos mencionados pelos usuarios.

Em resumo, embora a Netflix seja a plataforma preferida por metade dos
respondentes, algumas respostas sugerem que essa preferéncia nédo ¢é
necessariamente atribuida a qualidade superior da plataforma, mas sim a
familiaridade e ao comodismo. Muitos entrevistados afirmaram que escolheram a
Netflix por ndo terem conhecimento de outras plataformas ou, em alguns casos, por
nao se sentirem motivados a explorar novas opgoes.

Essa tendéncia pode indicar que, embora a Netflix se destaque por seu
catalogo e interface intuitiva, uma parcela significativa de usuarios mantém sua
preferéncia mais pela conveniéncia e pela consolidacdo da marca no mercado do
que por uma avaliacdo critica de suas qualidades comparadas a outras plataformas.

Tal perspectiva se aproxima dos conceitos apresentados por Ariely (2008),
quando o autor afirma que as pessoas frequentemente tomam decisdes baseadas
em conveniéncia e conforto, em vez de uma analise racional dos beneficios e custos
envolvidos. Ariely explora como a "preguiga cognitiva" e o desejo de evitar o esforgo
extra influenciam nossas escolhas, levando-nos a manter comportamentos habituais
e a preferir o familiar, mesmo que outras opgdes possam ser melhores.

No caso da Netflix, isso pode explicar o comodismo de muitos usuarios, que
mantém a assinatura nao pela qualidade da plataforma, mas pela familiaridade e

pela falta de disposicéo para se adaptar a uma nova interface de outra plataforma.

5.3 Mudancas nos habitos de consumo

Com o avanco da tecnologia e a popularizagdo das plataformas de streaming,
observou-se uma transformacgao significativa nos habitos de consumo de conteudo

audiovisual. A pesquisa revelou que uma parte consideravel dos consumidores (150)
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substituiu completamente a televiséo tradicional pelo streaming, enquanto apenas 11
ndao notaram grandes mudangas. Esse comportamento reflete a preferéncia
crescente pelas vantagens oferecidas pelas plataformas de streaming, como a
flexibilidade de assistir a conteudos sob demanda e a variedade de opcgdes
disponiveis (Burroughs, 2015).

Além disso, 109 participantes relataram que comecaram a consumir conteudos
de outros paises e géneros, indicando uma ampliagdo dos horizontes culturais e
uma maior disposi¢cao para explorar novos tipos de conteudo. Esse fenbmeno é
impulsionado pela natureza global e diversificada do catadlogo de muitas plataformas,
que facilita o acesso a producdes internacionais e a diversificacao de interesses
(McDonald e Smith-Rowsey, 2016).

Outro dado relevante é que 66 pessoas afirmaram consumir mais conteudo de
maneira geral, o que pode ser atribuido a facilidade de acesso e a personalizagao
oferecida pelas plataformas de streaming. Esse aumento no consumo
provavelmente se relaciona a possibilidade de assistir a programas e filmes a

qualquer hora e em qualquer lugar (De Souza, 2023).

5.4 Personalizacdo de conteudo

A personalizagcado de conteudo tem se tornado uma das caracteristicas centrais
das plataformas de streaming, moldando a maneira como os usuarios interagem
com os servigos e consomem midia (Alves, 2023).

A grande maioria dos respondentes (193) expressou que gosta e considera util
a personalizacao de conteudo. Esse comportamento pode ser explicado pela teoria
de diminuicdo do estresse cognitivo, que sugere que, ao reduzir a sobrecarga de
informacdes e facilitar a escolha, a personalizagao melhora a experiéncia do usuario.
(Chandra et al, 2022). As plataformas de streaming, ao sugerirem conteudos com
base no histérico de visualizagdo, permitem que os usuarios acessem rapidamente
conteudos de seu interesse, economizando tempo e esforco na busca por novas
opgoes.

Além disso, 27 participantes relataram que preferem que o conteudo seja
recomendado com base em sua popularidade, e ndo no historico pessoal. Isso
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sugere uma preferéncia por uma abordagem mais "neutra" de recomendacdes, que
valorize o conteudo que esta sendo consumido por um grande numero de pessoas,
ao invés de personalizar com base nas escolhas individuais. Isso pode ser
interpretado como uma busca por uma experiéncia de consumo mais social e menos
isolada, algo discutido por Manuel Castells (2005) em sua teoria sobre redes e
culturas globais, onde a participagdo em tendéncias e o consumo coletivo sao
aspectos chave.

Por fim, 19 respondentes consideram a personalizagédo invasiva e prefeririam
menos ajustes baseados em seu comportamento de consumo. Esse grupo reflete
preocupacdes sobre a privacidade e o controle sobre os préprios dados, o que
destaca a importancia de transparéncia por parte das empresas que utilizam
algoritmos de personalizagao (Alves, 2023). Conforme observado pelo autor, a
coleta e analise de dados pessoais sem o devido consentimento podem resultar em

desconforto e na percepcao de violagao de privacidade por parte dos usuarios.

6 CONCLUSAO

Este trabalho analisou como as estratégias de criacdo de valor adotadas
pelas plataformas de streaming de conteudo audiovisual impactam a percepgéo do
consumidor e influenciam suas decisdes de assinatura e fidelizagdo. Os resultados
apontaram que fatores como personalizagdao de conteudos, diversidade no catalogo,
qualidade das produgdes originais e precos acessiveis desempenham papéis
centrais na satisfacado e na retencédo dos usuarios.

Além disso, a oferta de conteudos internacionais permitiu que os
consumidores expandissem suas perspectivas culturais, explorando producgdes de
outros paises e descobrindo narrativas e estilos diversificados. Essa transformacgao
reforca o papel das plataformas digitais como protagonistas na revolugdo da
industria audiovisual, moldando tendéncias de consumo e redefinindo a forma como
o publico se relaciona com o conteudo.

O objetivo geral e especificos foram alcangados, uma vez que foram
identificados os principais fatores de satisfacdo e fidelizacdo, analisadas as

diferencas de percepg¢ao entre plataformas e investigadas as transformagdes no
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consumo de entretenimento com a ascenséo do streaming. Dessa forma, o estudo
reafirma a relevancia do tema, contribuindo para uma compreensdo mais
aprofundada das dinamicas do mercado de entretenimento audiovisual na era digital.

No campo académico, este trabalho oferece uma contribuicdo importante ao
abordar conceitos de estratégias de criagcdo de valor no mercado de streaming
audiovisual. A abordagem utilizada proporciona uma visao abrangente sobre como
os fatores tecnoldégicos e mercadoldgicos interagem para moldar a experiéncia do
usuario. Além disso, a aplicagdo de um survey com escala Likert e a analise
descritiva dos dados enriqueceram o debate tedrico, abrindo novas perspectivas
para o estudo da relacao entre personalizacao e fidelizacao.

Em termos praticos, os resultados podem orientar gestores de plataformas de
streaming a desenvolverem estratégias mais eficazes, baseadas nas preferéncias e
nas demandas do publico. Por exemplo, investir em algoritmos de recomendagéo
mais precisos e em agdes que destaquem o valor agregado das assinaturas pode
ser uma abordagem estratégica para aumentar a retencao de clientes. Além disso,
as conclusées podem servir como base para decisdes estratégicas de pricing,
marketing e design de produtos no setor de entretenimento digital.

Embora os resultados tenham sido relevantes, o estudo apresentou algumas
limitagdes. O tamanho da amostra, restrito a um grupo especifico de consumidores,
pode nao representar toda a diversidade de perfis de usuarios das plataformas de
streaming. Outro ponto é que as variaveis analisadas ndo esgotam as possibilidades
de compreensao do tema.

Para pesquisas futuras, recomenda-se ampliar a amostra e considerar
métodos mistos, combinando analises quantitativas e qualitativas para obter
informagdes mais profundas sobre o comportamento do consumidor. Estudos
comparativos entre mercados regionais e globais também podem enriquecer o

entendimento sobre as particularidades das estratégias de criagcéo de valor.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario

N

Pesquisa sobre Plataformas de Streaming

Ola! Sou Alexia, estudante de Administragdo na Universidade de Brasilia (UnB).
Estou realizando uma pesquisa para o meu Trabalho de Conclusdo de Curso cujo
objetivo € analisar como as estratégias de criagcdo de valor das plataformas de
streaming de conteudo audiovisual impactam a percepg¢ao dos consumidores. Sua
participacao sera fundamental e os dados sao anénimos e usados apenas para fins
académicos. Agradeco sua colaboracgao!

Vocé concorda em participar dessa pesquisa? *

() Sim

(L) Nao
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Vocé utiliza alguma plataforma de streaming audiovisual focada em filmes e
séries?

() sSim
() No

Parte 1: Dados sociodemograficos

Para iniciar, gostaria de entender melhor o seu perfil através de algumas perguntas
sociodemograficas que servirdo para contextualizar os resultados da pesguisa.

Qual a sua idade? *

Sua resposta

Qual o seu género? *

() Feminino

() Masculino

() Nzo-bindrio

O Prefiro ndo informar

O Cutro:
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Qual & a sua regido de residéncia? *

OO0OO0O0O000000000000O0O0

Plano Piloto

Lago sul

Lago Morte

Jardim Botanico
Aguas Claras
Taguatinga

Park Way

Guara

Sudoeste/ Octogonal
Gama

Sd0 Sebastido
Samambaia
Ceilandia
Sobradinho
Planaltina

Faranoa

W&o moro no Distrito Federal

Qutro:
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Qual seu nivel de escolaridade? *

O Ensino Fundamental incompleto
Ensino Fundamental completo
Ensino Médio incompleta
Ensino Médio completo

Ensino Superior incompleto

Ensino Superior completo

ONONONONONO

Pos-graduacio/Mestrado/Doutorado

Qual € a sua renda familiar mensal?
() Até 1 saldrio minimo

De 1 a 2 saldrios minimos

De 2 a 4 saldrios minimos

De 4 a 6 saldrios minimos

De 6 a 10 saldrios minimos

De 10 a 15 salédrios minimos

De 15 a 20 saldrios minimos
Acima de 20 saldrios minimos

Prefiro ndo informar

OO0 0000O0O0

Parte 2: Consumo de streaming audiovisual

Agora vamos entender sobre seu consumo de streaming audiovisual. O streaming permite
com que vocé assista a conteddos de forma instantanea sem a necessidade de download,
como nas plataformas MNetfliz e Amazon Prime. Esta pesquisa foca no streaming de filmes
e séries, buscando compreender suas preferéncias, habitos e a percepgao de valor que
es53as plataformas agregam 3 sua experiéncia.
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Wocé paga pela assinatura de alguma plataforma ou utiliza de *

familiares/amigos?
(") Pago a minha assinatura

.:j'_::u Utilizo a conta de familiares/amigos

Quais plataformas de streaming de filmes e séries vocé utiliza atualmente?
(Margue todas que se aplicam)

(] Netfiix [] Disney+

(] Amazon Prime Video ] AppleTV
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] Globoplay ] HBO Max

D Qutro:

Quanto tempo (aproximadamente) voce passa assistindo conteudos em
plataformas de streaming por semana?

() Mais de 4h
() 2h-4h
() 1h-2h

() Menosde 1h

Ha quanto tempo vocé € assinante de plataformas de streaming?

() Menos de 6 meses
() 6mesesalano
() 1-3anos

() Mais de 3 anos
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Parte 3: Satisfacdo e Fidelizagao

Por fim, vamos abordar perguntas sobre sua satisfacdo e fidelizagdo em relagio as
plataformas de streaming gue utiliza. Essas perguntas foram adaptadas com base no
estudo sobre satisfagao do consumidor de Oliver e Berner (1983). Suas respostas nos
ajudardo a entender como esses aspectos se aplicam no contexto atual dos servigos de

streaming.

Em uma escala de 1 a 5, onde 1 & "discordo totalmente” e 5 & “concordo *
totalmente” o quanto vocé concorda com a seguinte afirmagao: "Me sinto
satisfeito com as plataformas de streaming que eu utilizo”.

1 2 3 4 3

O O O O O

Quais sdo os fatores mais determinantes para sua satisfagdo com uma
plataforma de streaming? (selecione até 3)

[} Variedade de contelido

Qualidade de video e som
Disponibilidade de conteddo original
Interface e usabilidade

Preco da assinatura

Experiéncia de personalizacdo

Cutro:

cooood
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Emuma escalade 1 a 5, onde 1 & "discordo totalmente” e 5 & "concordo
totalmente” o quanto vocé concorda com a sequinte afirmacao: "E provavel que
eu continue assinando minha(s) plataformais) de streaming nos préximos 12
meses.

0 conceito de "criagdo de valor” esta relacionado ao que as empresas oferecem
para melhorar a experiéncia e a satisfagdo dos usuarios, tornando o servigo mais
atrativo e relevante. Com isso em mente, emuma escalade 1 a5, onde 1 é
"discordo totalmente” e 5 é "concordo totalmente” o guanto vocé concorda com a
seguinte afirmacao: "Eu acredito que as empresas de streaming que eu utilizo
criam valor para o consumidor final”.

1 2 3 4 3

O O O O O

Comao sua experiéncia com servigos de streaming mudou seus habitos de
consumo de entretenimento? (Marque todas as opgdes que se aplicam)

D Substitui completamente a TV tradicional pelo streaming

Consumo conteddo regularmente tanto na TV tradicional guanto em plataformas de
streaming

M&o notei grandes mudancas
Passei a consumir mais conteldo do gue antes de forma geral

Comecei a assistir conteidos de outros paises e géneros que antes eu ndo assistia

I I Ry I

N
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Como voce se sente em relagdo a personalizagao de conteldo baseada no seu
histdrico de visualizagao? (Marque todas que se aplicam)

(] Gosto e acho dtil

Prefiro que o contelddo seja recomendado apenas com base em conteldos
populares & ndo no meu histdrico

Acho invasivo e preferiria menos personalizacio

M&o gosto, prefiro descobrir novos conteddos por conta propria

oo o

Ma sua opinido, alguma das seguintes plataformas de streaming se destaca das *
demais? Se sim, qual delas?

() Amazon Prime Video
() Disney+

Metflix

Apple TV

Globoplay

HBO Max

N&o tenho preferéncia

O O00O0O0O0O0

Qutro:

Justificativa

Porgue vocé acredita que essa plataforma se destaca? *

Sua resposta
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