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Resumo

Os smartphones, estdo a mudar substancialmente o modo como os individuos
interagem entre si ¢ com o resto do mundo. Estes dispositivos moveis trouxeram a
possibilidade dos seus utilizadores realizarem incontdveis servigos, num unico
equipamento, mundialmente, ¢ um dos grandes responsaveis por esta ascensdo sao 0s
sistemas operativos que estes operam.

O presente estudo tem como principal objetivo responder a seguinte questao de
investigacdo: “De que forma o utilizador aceita a mudanga do seu sistema operativo?”.
Foram definidos os objetivos: Clarificar cada um dos sistemas operativos, perceber a
preferéncia da escolha dos consumidores através de um questionario e compreender se
existe, ou nao, dificuldade por parte dos utilizadores na mudanca de sistema operativo.

Desta forma, foi realizado um questionario a 204 participantes com idades
compreendidas entre os 16 € os 72 anos na regido de Lisboa e Vale do Tejo. Os principais
critérios eram ter idade superior a 12 anos e possuir um smartphone.

Ao longo do estudo foi possivel compreender que praticamente todas as pessoas
na faixa etaria estudada possuem smartphone, que a satisfagao perante o sistema operativo
que utilizam de momento ¢ bastante elevada, que acreditam que os consumidores mais
velhos tém mais dificuldade na mudanga de sistema operativo, tal como as caracteristicas
do produto serem o que mais influéncia os consumidores a mudarem de um Android para

um 10S ou vice-versa.

Palavras-Chave: Sistema Operativo; Smartphone; Android; 10S; Aceitacdo de

Tecnologia; Satisfacao
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Abstract

Smartphones are substantially changing the way individuals interact with each
other and with the rest of the world. These mobile devices brought the possibility of their
users to perform countless services, in a single device, worldwide, and one of the main

reasons for this rise are the operating systems they operate.

The main objective of this study is to answer the following research question:

“How does the user accept the change in their operating system?”.

The defined objectives were: Clarify each of the operating systems, understand
the preference of consumers choice through a questionnaire and understand whether there

is difficulty for users to change their operating system.

Thus, a questionnaire was carried out to 204 participants aged between 16 and 72
years in the region of Lisbon and Vale do Tejo. The main criteria were being over 12

years old and having a smartphone.

Throughout the study, it was possible to understand that practically all people in
the age group studied have a smartphone, that the satisfaction with the operating system
they are currently using is quite high, that they believe that older consumers have more
difficulty in changing operating system, such as product features being what most

influences consumers to switch from an Android to an 10S or vice versa.

Keywords: Operating System; Smartphone; Android, i10S; Technology Acceptance;

Satisfaction
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Introducao

Capitulo 1 — Introducio

1.1. Enquadramento do tema

Atualmente, os smartphones estdo cada vez mais em ascensdo, ¢ uma das
principais caracteristicas diferenciadoras € o seu sistema operativo. Pode-se considerar os
smartphones como o meio de comunicag¢ao mais utilizado mundialmente tanto nos paises
mais e menos desenvolvidos. Este tipo de equipamento necessita de um sistema operativo
que consiga suportar os seus servicos, como chamadas de voz, mensagens de texto,
funcionalidades de camara, etc. Nos primeiros smartphones, os sistemas operativos eram
relativamente simples, visto que os telemoveis também tinham funcionalidades mais
basicas. Hoje em dia, os sistemas operativos dos novos smartphones combinam as
funcionalidades de um computador pessoal com outras funcionalidades, como ecra tactil,
Bluetooth, Wi-Fi, GPS, reconhecimento de voz, loja de aplicagdes, entre outros. Os
sistemas operativos tiveram que crescer ¢ adaptar-se as novas funcionalidades dos

smartphones (Okediran, et al., 2014).

Com esta grande procura por smartphones, varias marcas comecaram a produzir
este tipo de equipamento, como a Samsung, a Apple, a Xiaomi, Huawei, € muitas mais.
Umas das mais conhecidas ¢ a Apple. A Apple Computer, Inc. foi fundada por Steve Jobs
e Stephen Wozniak, em 1976, na garagem do primeiro (Zagalo, 2012). Estes dois colegas
tinham como objetivo mudar a forma como as pessoas viam os computadores, entdo foi
nesta altura que os mesmos construiram o seu. Em 2007, na conven¢do do MacWorld
2007, o iPhone foi revelado por Steve Jobs (Yuhesdi, 2020). Desde essa altura as vendas
da marca cresceram substancialmente, onde em 2019 contavam com uma receita bruta de
54,2 bilides de doblares, e onde no ano anterior de 2018, tinham sido o fabricante de

smartphones com maior indice de recomendagao (Marktest, 2018b).

O maior concorrente do sistema operativo i0S, é sem sombra de duvida, o
Android. O sistema operativo Android estd presente em cerca de 1,6 bilides de
smartphones (Statista, 2021a). Ao contrario do 108, este sistema operativo, desenvolvido
pela Google, pode ser utilizado em variados tipos de smartphones, fabricados por varias
marcas. A Android Inc. foi fundada em 2003, por Andy Rubin, e comprada em 2005, pela
empresa norte-americana Google. O principal objetivo desta alianca era construir

equipamentos de acordo com as suas tecnologias e desta forma reduzir custos, tal como
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tornar o Android um cenario open source para desenvolvimento de softwares de

plataformas moveis (Gronli, et al., 2014).

O mercado mundial de smartphones esta a expandir-se de uma forma bastante
rapida, e segundo dados do relatorio do (GSMA, 2021), prevé-se que em 2025, 70% da
populagdo mundial tenha um smartphone, prevendo um nimero de 5,7 bilides de

subscritores.

Como ja foi dito anteriormente, existem inumeros fabricantes de smartphones, tal
como de sistemas operativos, mas os mais reconhecidos s3o o Android e o i10S. Segundo
pesquisa, o fator mais significativo que impacta a mudanca de smartphones € o prego
(Ashfaq & Lodhi, 2015). Por exemplo, a estratégia de preco da Samsung ¢é reduzir os
precos de forma a aumentar as vendas (Sin & Yazdanifard, 2013). Outra das razdes da
mudanga de smartphones ¢ a tecnologia. Os consumidores andam sempre a procura dos
smartphones com a “tecnologia de ponta”, e desta forma os fabricantes deste tipo de
equipamentos tém sempre que se tentar adaptar as ultimas tecnologias e versdes de

telemoveis de forma a atrairem o maior nimero de clientes (Ashfaq & Lodhi, 2015).

A marca também ¢ uma caracteristica bastante importante no que toca a um
dispositivo movel. As caracteristicas da marca podem ser o que ird levar a uma futura
ligacdo e satisfagdo com a mesma, ou o inverso. Estudos mostram que, por vezes, os
consumidores estdo dispostos a pagar um prego superior, por um produto de uma

determinada marca (Aaker, 1991).

Com isto, o presente estudo pretende analisar melhor cada um dos sistemas
operativos abordados acima (Android e 10S), tal como entender através de um
questionario de que forma a populagdo se sente satisfeita com o sistema operativo que
opera, quais as caracteristicas que mais gosta no seu smartphone, tal como qual ¢ a
principal razdo que os mesmos acreditam que leva a uma mudanca de um smartphone

Android para um 10S e vice-versa.
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1.2. Motivacao e relevancia do tema

Tal como o atual CEO da Apple, Tim Cook, uma vez disse: “Tudo pode mudar,

porque a revolugdo dos smartphones ainda esta no inicio”.

O uso de smartphones tem tido um crescimento substancial nos Gltimos anos. A
maioria dos utilizadores deixou de usar os seus simples telemdveis e comegou a adotar o
smartphone. Hoje em dia, este mercado tem cada vez mais marcas a produzirem ¢ a

venderem este tipo de equipamento tecnoldgico.

Os sistemas operativos Android, da Google, e 0 10S, da Apple, foram os pioneiros
na era do smartphone em que vivemos. Desta forma sera realizado um estudo entre os
dois sistemas operativos no sentido de perceber melhor cada um dos sistemas e quais as
suas principais caracteristicas para atrairem novos utilizadores e manterem os seus, ja

fiéis, utilizadores.

No estudo também se ira ter em conta se a escolha de sistema operativo se deve a

status, a facilidade de utilizacdo, apenas a beleza do dispositivo, entre outros fatores.

A motivacdo para a realizacdo desta dissertagdo passa entdo por entender-se a um
nivel mais aprofundado o porqué da aceitagdo, ou ndo aceitacdo, na mudanga de sistema

operativo.

E de salientar também que o facto de ndo existir nenhum estudo portugués sobre

o tema, fez com que este ainda se torna-se mais interessante € mais conveniente.
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1.3. Questdes e objetivos de investigacio

O tema desta dissertagdo baseia-se na aceitagdo da populagdo na mudanga do
sistema operativo de smartphones, mais concretamente do sistema iOS para o sistema
Android e vice-versa, devido a estes serem os sistemas operativos mais procurados e

utilizados no mercado.

Cada vez mais o uso de smartphones esta presente no nosso dia-a-dia, e devido a
essa crescente procura e utilizagao, as empresas que desenvolvem esses mesmos sistemas
procuram sucessivamente melhores formas de tecnologias para a constru¢ao dos seus
dispositivos, de forma a atrair a atengdo dos seus utilizadores e oferecer a estes uma

experiéncia satisfatoria.
Este estudo sera realizado com base em dois modelos:

* No modelo TAM, um dos modelos mais influentes na aceitacdo de tecnologia, que

consiste em dois fatores principais: perceber a facilidade de uso e perceber a utilidade;

* No modelo TRA, que tenta explicar a racionalidade da escolha do produto pelo
consumidor utilizando métricas da sua atitude perante o objeto, ajudando assim a entender

o processo de decisdo de um consumidor.

A questdo inicial deste estudo sera: De que forma o utilizador aceita a mudanga

do seu sistema operativo?

A func¢do da pesquisa consistira na aquisicao de dados que permitam a aplicacao
das métricas de analise dos modelos TAM e TRA na aceitacdo dos sistemas operativos

10S e Android na populagao.

O objetivo geral do estudo é: Quais os fatores que levam os utilizadores de

Android e 10S a mudar de sistema operativo?
Os objetivos especificos sao:
* Clarificar cada um dos sistemas operativos;

* Perceber a preferéncia da escolha dos consumidores utilizando as métricas dos

modelos TAM ¢ TRA;

» Compreender se existe dificuldade por parte dos utilizadores na mudanga de

sistema operativo.
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1.4. Abordagem metodolégica

De forma a compreender a aceitagdo dos sistemas operativos, i0OS e Android, por
parte dos utilizadores destes, serd realizado um estudo quantitativo com uma analise

estatistica dos resultados obtidos com base num questionario ao publico-alvo.

Sera feita uma analise dos resultados obtidos com o objetivo de ser avaliado o
grau de aceitagdo atual dos utilizadores dos dois sistemas operativos e os fatores

associados.

Com a aquisicdo destes dados sera entdo possivel entender qual o sistema
operativo que os utilizadores preferem, se sentem dificuldade na mudanca de iOS para
Android (e vice-versa), tentar perceber se as dificuldades sentidas, caso existam, estdo
mais presentes ao nivel de faixa etéria, se a escolha do sistema operativo se deve a status,

facilidade de utilizacdo entre outros fatores.

Mais pormenores sobre a metodologia utilizada serdo apresentados no capitulo 3.
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1.5. Estrutura e organizacao da dissertacao

O presente estudo estd organizado em cinco capitulos que pretendem refletir as

diferentes fases até a sua conclusao.

O primeiro capitulo introduz o tema da investigacdo, a razao pelo qual se vai
abordar o tema, a questdo de investigacao, os objetivos da proposta, a metodologia

utilizada, bem como uma breve descri¢ao da estrutura do trabalho.

O segundo capitulo reflete o enquadramento tedrico, designado por Revisao da
literatura. Este capitulo inicia-se com uma breve histéria das comunicagdes moveis, dos
smartphones e da fidelizacdo dos consumidores. De seguida inicia-se o estudo sobre o
conceito de sistema operativo e mais detalhadamente dos sistemas operativos Android e
10S. Posteriormente, realiza-se uma pesquisa relativamente a adogao de tecnologia, onde

se detalha o modelo TAM e TRA, tal como a adogao do smartphone.

O terceiro capitulo ¢ dedicado a Metodologia utilizada no processo de recolha e
tratamento de dados bem como os métodos de analise utilizados, onde se indicam os
objetivos da pesquisa, o procedimento metodoldgico e estrutura do questionario realizado

no ambito deste estudo.

O quarto capitulo apresenta a andlise e a discussdo dos dados. Comega por uma
breve introducao do processo de recolha de dados. O método de recolha de dados baseia-
se na elaboracdo de um questionario a utilizadores com mais de 12 anos e que possui um
smartphone. Apds a aplicagdo do questionario, apresenta-se todo o processo de

tratamento de dados através da ferramenta SPSS.

No quinto e ultimo capitulo comenta-se as conclusdoes deste estudo,
fundamentadas essencialmente nos resultados obtidos através do questiondrio, fazendo a
ligagdo com as tematicas abordadas na Revisdo da Literatura. Este capitulo apresenta

também algumas limita¢des do estudo e propostas de investigagdo futuras.
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Capitulo 2 — Revisdo da Literatura

2.1. Comunicac¢oes Moveis
2.1.1 Evolucao das comunicagdes moveis

Para Ipanema & Ipanema (1967) desde os primeiros habitantes da terra, durante a
pré-histdria, a comunicagdo era o elemento essencial da vida. Os autores consideram que
esta foi sempre imprescindivel e acabou por ser uma arma essencial a sobrevivéncia
humana e a sua expansao dominadora.

As primeiras redes de comunicagdes moveis apareceram no final da década de
setenta, € consistiam em sistemas analdgicos que concediam apenas comunicagdes de
voz. No inicio dos anos noventa, essas redes foram mudadas para redes digitais de 2*
geracdo, o chamado 2G. Esta nova rede, representada pela GSM (Global System for
Mobile Communications) foi aperfeigcoada por uma associagdo europeia que prometia
servigos de voz compativeis em muitos paises por meio de uma grande variedade de
terminais. Em adi¢do ao servigo de voz, completou também com um servigo de
mensagens curtas (SMS) que foi um grande sucesso. Este novo sistema transformou a
maneira como as pessoas comunicam entre si e trabalham (Ferreira & Correia, 2018).

Com o proposito de conseguir suportar a evolucdo da Internet, o acesso eficaz a
servicos multimédia foi concedido com o aparecimento do UMTS (Universal Mobile
Telecommunication System), mais conhecido por 3* geragdo (Monteiro, 2005). Com este
novo sistema, comegado a ser instalado em 2002, comegou a ser permitido utilizar de
forma eficiente, servigos como web browsing, streaming de video e audio, email e
transferéncia de ficheiros.

A quarta geragdo, apelidada por 4G, foi criada com o propdsito de promover uma
rede movel mundial, totalmente integrada e baseada em IP, de forma a integrar voz, video
e servicos multimédia para os utilizadores. O acesso a esta rede nao tem obrigatoriamente
de ser feito pela rede da operadora movel, pode ser acedida, igualmente, por outras redes
sem-fios (Xiuhua, et al., 2008). Esta geracdo, também reconhecida por LTE (Long Term
Evolution), foi concebida e disponibilizada em 2010, de forma a corresponder as
necessidades dos utilizadores no elevado fluxo de video e servigos de débito, tendo uma
arquitetura de rede menos complexa e autorizagdo para a transferéncia de dados a maiores
velocidades, e desenhada para as comunicagdes multimédia (Ferreira & Correia, 2018).

O desenvolvimento da humanidade fez aparecer consumidores que procuram e

exigem mais informagdes no meio tecnologico. A necessidade cresce a um ritmo tao
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elevado que as industrias de comunicacdo wireless t€ém se empenhado continuadamente
para melhorar o desempenho no sistema de troca de dados, através de uma rede sem fio
mais rapida, segura e inteligente (Vale, et al., 2021).

Segundo os autores Queiroz e colegas (2020) a tecnologia das redes 5G ¢ uma nova
geragao de rede movel que “permitira maior velocidade, maior conectividade com menor
tempo de resposta e uma maior capacidade de banda. A amplia¢do na quantidade de
dispositivos conectados por drea possibilitara uma enorme ampliagdo na tendéncia
global a “internet das coisas™.”.

Com isto pode-se dizer que a tecnologia 5G ira permitir que o mundo esteja cada vez
mais conectado a internet. Irdo ocorrer inlmeras mudangas no modo de viver, trabalhar e

descansar e, por consequéncia, a procura por um uso mais eficiente desta nova tecnologia

também se expandira.

2.1.2 Smartphones

Foi apenas no final do século XX, que a internet comegou a ficar reconhecida
entre a populacdo, e o conceito de PC, lancado pela Microsoft, e o seu mais recente
sistema operativo Windows, comegaram a ganhar popularidade. Foi neste contexto que o
primeiro dispositivo movel encarado como um smartphone, o Simon, apareceu no mundo
(Coutinho, 2014).

O termo “smartphone” comegou a ser utilizado em 1997 e simbolizou uma nova
era dos dispositivos moveis. Os smartphones comecaram a ser considerados
computadores portdteis universais que incorporavam um telefone. Uma das
caracteristicas essenciais dos smartphones era a sua capacidade de executar programas de
software, que mais tarde comecaram a ser conhecidos como "aplicativos", permitindo aos
utilizadores realizar tarefas que ndo tinham sido antes previstas quando o conceito de
telefone foi fabricado (Campbell-Kelly, et al., 2015).

Segundo Lee (2014), um smartphone ¢ definido como um telefone movel que
oferece capacidades avangadas, muitas vezes com funcionalidades semelhantes a um PC,
e que nao se limita apenas a fazer chamadas de voz.

Conforme Agno & Guerreiro (2017), o conceito de smartphone € baseado no facil
acesso e na informacao. Os mesmos autores também apontam que “a palavra Smartphone
é frequentemente usada pela industria como sinonimo de telefone com altas tecnologias,

ou seja, o termo literalmente significa telefone inteligente”.
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Como ¢ do conhecimento de todos, os smartphones, estdo a mudar
substancialmente o modo como os individuos interagem entre si € com o resto do mundo.
Estes dispositivos méveis trouxeram a possibilidade dos seus utilizadores realizarem
incontaveis servigos, num unico equipamento, de pequenas dimensodes, em todo o mundo.

Considera-se, atualmente, que muitas questdoes sao solucionadas através de um
smartphone, sendo assim, a necessidade de, por exemplo, ir ao banco para consultar um
extrato, fazer transferéncias, fazer compras por meios virtuais, etc., nao seja
necessariamente precisa. Tal como iniimeras atividades profissionais que podem ser

resolvidas através de apps, com variadas fungdes que os smartphones oferecem (Pires, et

al., 2018).

2.1.3 Fidelizacao do Consumidor

Segundo Cobra (1992), uma agdo importante do marketing, ¢ conceber estratégias
criativas de relagdes publicas e fornecimento de produtos de alta qualidade, com o
objetivo da fidelizagao de clientes a longo prazo.

Para o autor Barlow (1992), fideliza¢do ¢ uma estratégia que identifica, mantém e
aumenta o rendimento dos melhores clientes numa relagdao de valor agregado, interativo
e centrado no longo prazo.

As estratégias de fidelizacdo estdo fortemente ligadas com as estratégias de
marketing de relacionamento. Um cliente fiel, involuntariamente tera um relacionamento
com a marca que escolheu ser fiel (Pereira & Bastos, 2009).

O marketing de relacionamento caracteriza uma nova opinido na interagao entre a
empresa e os seus clientes. Através deste, a organizagao cria relagdes solidas e duradouras
com o cliente (Oliveira, et al., 2009).

Os autores Nickels & Wood (1999) consideram que a primeira vista o marketing
de relacionamento pode ser refletido como a atragdo, manutengdo € o aumento do
relacionamento com os clientes. Esta atragdo por novos clientes passa a ser um ponto que
tem como objetivo final a consolidacdo de relacionamentos, convertendo clientes
indiferentes em clientes fiéis.

Segundo Barlow (1992) um cliente fidelizado requer um atendimento
diferenciado, visto que este se tornou fiel & marca e, por esse motivo, traduz-se numa

garantia de vendas. Este consumidor pode apenas realizar uma simples compra, como
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também transmitir a qualidade daquele produto para outros e, desta forma, ajudar a
empresa a melhorar os seus servicos.

Para Griffin (1998), sempre que um cliente compra, este segue para o meio de um
ciclo de compra. Cada fase nesse ciclo ¢ uma oportunidade de conquistar a fidelidade.

A primeira compra é a que se torna mais importante no ciclo de compra. E neste
instante que hd a possibilidade de o cliente ter experiéncias que serdo positivas ou
negativas relativamente a sua aquisicdo. A lealdade deste s6 chegara com a repeticao de
experiéncias positivas entre o cliente e o bem adquirido ou servigo (Pizzinatto, 2005).

O maior grau de fidelidade existente entre a industria, o retalho e o consumidor
final ¢ o nivel de fidelizagdo especial. E a etapa em que o cliente é um meio de promogio
da organizagdo e de determinado produto, transformando-se assim no seu patrocinador

(Santos, et al., 2016).

2.2. Sistemas Operativos para dispositivos moveis
2.2.1 Conceito de Sistema Operativo

Um sistema operativo € um programa que gere o hardware de um computador, tal
como proporciona bases para programas de aplicagdo e age como intermediario entre o
computador e o hardware informético (Silberschatz, et al., 2004). Desta forma sistemas
operativos sao considerados uma pega de software, € lidam com toda a complexidade de
gestdo de componentes, trabalhando com otimizagdes, abstraindo do utilizador toda a
parte de execugdo colocando-a em background.

Os principais objetivos de um SO sdo: executar os programas do utilizador e
facilitar a resolucao de problemas para estes, tornar o sistema informatico facil de utilizar
e utilizar eficientemente o hardware do sistema informatico. Os SO oferecem servicos
tanto aos utilizadores como aos programadores que tornam possivel o funcionamento de
um computador sem terem a necessidade de utilizar controlos de hardware de baixo nivel
visto que estes sao de dificil execugdo. Estes fornecem interfaces relativamente uniformes
para aceder a uma vasta gama de dispositivos com que o computador interage, a partir de
dispositivos de entrada/saida, tais como impressoras ou camaras digitais, para rede com
ou sem fios e componentes que asseguram a comunicacao entre computadores (Novac, et

al., 2017).
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Hé alguns anos, os telemdveis eram usados essencialmente para efetuar chamadas
e enviar mensagens de texto. Hoje, eles chegam a ser tdo potentes e completos que quase
que os podemos considerar como computadores pessoais (Alves & Souza, 2017).

Os sistemas operativos sdo uns dos grandes responsaveis pela ascensao dos
dispositivos mdveis, visto que estes passaram a ser construidos para fazerem a gestao dos
recursos de hardware dos smartphones, passando pela gestao de aplicagcdes mais simples
até a gestdo das mais complexas, como calcular rotas de navegacdo, reconhecer objetos,
usar sensores inteligentes, tornado assim possivel executar atividades que anteriormente
eram impossiveis, tornando estas parte da nossa realidade (Narmatha & KrishnaKumar,
2016).

Os telemodveis de hoje em dia sao multifuncionais e capazes de acolher uma vasta
gama de aplicagdes tanto para consumo profissional como pessoal. Tal como um sistema
operativo de um computador, um sistema operativo de um smartphone ¢ a platatforma de
software que determina as funcgdes e caracteristicas disponiveis no dispositivo (teclado,
seguranca de rede sem fios, mensagens...) (Sheikh, et al., 2013).

Nos dias que correm existe um grande numero de SO para smartphones que
tentam ser os melhores do mundo, mas os unicos que conseguem alcancar o pddio e
causam maior impacto sdao sem duvida o sistema 1OS e o sistema Android (Lazareska &
Jakimoski, 2017).

Os sistemas operativos geralmente forneciam um conjunto de APIs (Application
Programming Interface), conhecidas por system calls. No entanto, foram recentemente
adotados sistemas operativos mais seguros. Atualmente, temos arquiteturas
multithreading € multicore integradas nos nossos sistemas operativos. Os SO modernos
para dispositivos moéveis suportam variados formatos de multimédia: 4udio, video,
imagem, e podem utilizar cAmaras de video, ecras tacteis, GPS, entre outros.

As system calls mudaram tdo dramaticamente nos ultimos anos que passaram a
ser irrelevantes. Os responsaveis por esta mudanca foram duas empresas, a Apple e a

Google, que sdo verdadeiras agentes de inovacao.
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2.2.2  Android

A tecnologia tornou-se num elemento que dirige muitas das atividades diarias que
ocorrem no mundo. Um destes esta relacionado com a utilizagdo de dispositivos moveis
inteligentes. Estes dispositivos sao ferramentas que funcionam sob um determinado SO,
cujos niveis de competéncia e complexidade aumentam todos os dias, tornando possivel
a gestao de diferentes tipos de aplicacdes com capacidades avancadas.

Um destes sistemas operativos de dispositivos moveis inteligentes ¢ o Android,
que representa uma nova alternativa tecnologica cujo aparecimento gerou uma boa
impressdo no seu grupo de utilizadores, sendo hoje um concorrente que enfrenta outros
sistemas operativos, recentemente considerados como lideres.

A Android Inc. foi fundada por Andy Rubin em 2003, a qual passados dois anos,
no ano de 2005, foi comprada pela Google. Mais tarde, a equipa liderada por Rubin
desenvolveu uma plataforma de dispositivos moveis alimentada pelo Linux kernel, que
foi revelada no dia 5 de novembro de 2007, pela Open Handset Alliance, uma alianga
comercial de varias empresas que incluem a Google, a HTC, a Intel, a LG e outras 76
empresas (Sheikh, et al., 2013).

O objetivo principal desta alianca foi construir equipamentos de acordo com as
suas tecnologias de forma a reduzir consideravelmente o tempo e o custo, bem como
melhorar os servigos e fornecer as melhores caracteristicas aos consumidores (Haris, et
al., 2018). Outro objetivo desta alianca foi tornar o Android num cendrio de open source
para desenvolvimento de softwares de plataformas moveis (Grenli, et al., 2014).

O sistema inicialmente tinha o proposito de desenvolver SO para camaras digitais,
no entanto como o mercado para esse tipo de aplicag@o era diminuto, decidiram iniciar a
producdo de um sistema operativo para smartphones de forma a fazer concorréncia com
o Symbian e com o Windows Phone. Nesta altura o sistema operativo iOS ainda nao tinha
sido langado (Oliveira et al., 2014).

O Android estd sempre em processo de atualizagdo desde o dia que foi langado.
Estas atualiza¢des centram-se principalmente na corre¢do de bugs, bem como na adigao

de novas caracteristicas de forma a proporcionar um ambiente mais agradavel.
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Nos seguintes pontos pode-se encontrar as versoes mais recentes desde 2012,

havendo ainda versdes anteriores a este ano (Shukla, 2019):

e Android 4.1 Jelly Bean (2012): Esta versao sinalizou uma nova era para
os sistemas operativos. A mudang¢a mais importante foi o Google Now, que
podia ser acedido com um rdpido deslize da tela inicial, e trouxe
informagdes como eventos de calendario, emails, boletins meteoroldgicos,
tudo isto numa unica tela;

e Android 4.4 KitKat (2013): A versao KitKat representa uma das maiores
mudangas estéticas do sistema operativo até hoje, modernizando a
aparéncia do Android. Os tons azuis encontrados no Ice Cream Sandwich
e no Jelly Bean foram substituidos por tons esbranquicados mais refinados,
tal como uma série de apps de stock que vieram com o Android, que foram
redesenhados para mostrar um esquema de cores mais leve;

e Android 5.0 Lollipop (2014): Esta versao viu a adicdo de uma outra
versdo do Android, batizada de Android TV, que trouxe o Android para a
tela grande e ainda estd em uso em muitas TV’s nos dias de hoje;

¢ Android 6.0 Marshmallow (2015): Esta versdo trouxe ndo s6 mudancas
no design, como trouxe mudanga a nivel de software. O menu mudou
quase por completo. A Google decidiu usar um background branco em vez
de preto, e criou uma barra de procura de forma a ajudar os utilizadores a
encontrar as aplicacdes que pretendiam. A versdo 6.0 trouxe igualmente a
adi¢do de um gestor de memoria, de forma que se consiga ver o espaco
que cada aplicag@o usa de memoria nas ultimas, trés, seis, doze ou vinte e
quatro horas;

e Android 7.0 Nougat (2016): Sem muita discussdo, a versdo Nougat
marcou uma das maiores atualizacdes do Android nos seus ultimos 10
anos, principalmente devido a inteligéncia do seu sistema operacional;

e Android 8.0 Oreo (2017): Esta versdo trouxe aos utilizadores um maior
controle ao nivel das notificacoes. Com a versdao Oreo, foi dada a
oportunidade de os utilizadores poderem desligar ou ligar as notificagdes,
como também com esta versao os utilizadores puderam comegar a ordenar

as notificacdes por ordem de importancia;
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e Android 9.0 Pie (2018): A versdo Pie trouxe igualmente algumas
alteracdes nas notificacdes, incluindo controlo extra sobre o tipo de
notificagcdes que aparecem;

e Android 10 (2019): Esta versdo marcou uma mudanca para a Google.
Comecando pelo nome, a versdo 10, ndo tem qualquer tipo de nome
relativo a doces, visto que a Google decidiu fazer uma reformulaciao na
marca do SO, eliminado o esquema de nomenclatura, e em vez disso
mantendo apenas o numero da versao. A Google também anunciou um

novo logdtipo para o Android e um novo esquema de cores.

Segundo dados do site Statista, de julho de 2020 (Statista, 2021a) o Android foi o
sistema operativo mais utilizado com um numero de utilizadores que rondava os 1,6
bilides. O ano de 2017 foi 0 ano que o Android ultrapassou o Windows, passando a ser o
sistema operativo mais popular.

Publicado em novembro de 2020, também pelo site Statista (Statista, 2021a), o
Android em outubro de 2020, continuou com a posi¢ao de lideranga como o lider em SO
de dispositivos moveis, controlando este mercado com uma quota de 72,92 porcento. Em

conjunto, a Google Android e a Apple iOS possuem quase 99 porcento do mercado global.

Conforme o site da IDC (International Data Corporation), atualizado no dia 15
de dezembro de 2020, a quota de mercado dos smartphones Android reduziu de 89,1%
de 2019 para 84,8% em 2020, principalmente devido ao langcamento do iPhone SE (2020)
na primeira metade do ano, que recebeu uma boa resposta mesmo com a barreira
pandémica da COVID-19. Esta descida também se deveu ao langcamento dos novos
dispositivos 5G da i0S. Na figura 1 (IDC, 2020) pode-se ver a previsao de participagdo

de mercado dos sistemas operativos na expedi¢cao mundial de smartphones:
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Figura I - Previsdo de Participagdo de Mercado dos Sistemas Operativos na Expedi¢do Mundial de Smartphones

Uma das principais razoes para este SO ser tdo bem-sucedido ¢ a constante procura
de melhoria nas suas inimeras versdes, com cada uma a oferecer novas e mais avangadas
caracteristicas, com acesso mais rapido a internet. Outra das popularidades do Android é
a sua forte colaboracdo com fabricantes de dispositivos moveis (Narmatha &
KrishnaKumar, 2016).

Diante a analise a este SO, conseguiu-se ver a importancia que o SO Android
ofereceu ao mercado de dispositivos, fortificando-se a cada nova versdo que ¢ langada,
de uma forma regular, o que contribui para que as corre¢des fossem realizadas, tal como

a adicao de novos recursos e melhorias funcionais e visuais.
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A abreviatura iOS vem do nome “iPhone Operation System” tendo sido
desenvolvida pela conhecida empresa Apple. Este sistema foi baseado no sistema
operativo MAC OS X e projetado para responder as necessidades dos dispositivos moveis
desenvolvidos por esta organizacao.

Podemos considerar a Apple uma das empresas com maior sucesso mundial dos
ultimos anos. Segundo o site da Forbes, a empresa ¢ a marca mais valiosa no ano de 2020,
com um valor estimado em 241,2 bilides de ddlares e uma receita de 260,2 bilides de
dolares (Swant, 2020). Neste momento, pode-se dizer que as tendéncias de mercado sdo
ditadas por esta organizacao, fazendo com que a concorréncia esteja sempre a espreita
para conseguir produzir produtos semelhantes. Mas, este sucesso ndo nasceu de um dia
para o outro, sendo valido dizer-se que a Apple teve um inicio conturbado.

Steve Jobs e Stephen Wozniak fundaram, em 1976, na garagem de Jobs, a Apple,
e construiram 14 o seu primeiro computador, mais conhecido por Apple I (Zagalo, 2012).

Foi Jobs que conseguiu dar inicialmente sucesso a empresa ¢ fez com que esta
crescesse rapidamente ¢ se tornasse uma das primeiras empresas responsaveis por
propagar os computadores entre o publico em geral. Anos mais tarde, Steve Jobs foi
afastado da empresa e esta passou os anos mais escuros da sua histéria, onde em 1996 a
Apple Computers Inc. tinha conseguido acumular prejuizos de cerca de 1,6 bilides de
dolares e a sua quota de mercado tinha descido de 10% para 3%. Os valores das acdes
estavam constantemente em declinio e os despedimentos eram sucessivos de forma a
conseguirem reduzir os custos e controlar os prejuizos. Varios analistas alertaram para a
faléncia da empresa e foi ai que Steve Jobs voltou a chefia da empresa e fez com que esta
se tornasse o sucesso que € nos dias de hoje (Inacio, 2021).

Desde o regresso de Jobs em 1997, o enfoque nas atividades internas da empresa
comegou a ser a mais importante ferramenta para mudar o rumo da Apple. A organizagao
passou a delegar funcdes que ndao eram a sua especialidade para alguns parceiros
comerciais, como a fabricagdo dos seus produtos e passaram a focar-se naquilo que era a
sua especialidade, que sempre foi criar grandes produtos (Isaacson, 2011).

Segundo o autor Délcio Roberto dos Reis no seu livro Gestdo da Inovagdo
Tecnolodgica (Reis, 2004), a capacidade tecnologica de uma empresa esta dividida em trés
niveis levando em consideragdo os seus graus de dominio e de experiéncia no processo

de inovagao tecnoldgica.
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Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

As empresas que tém a
capacidade de saber qual a
tecnologia que precisam e

compram-na.

As empresas que ajustam a
tecnologia adquirida a
partir dos conhecimentos

proprios e de empresas

As empresas que adotam
novos produtos, processos
ou servicos usando uma

equipa de trabalhadores

aliadas. altamente qualificada.

Com esta tabela (Tabela 1), pode dizer-se que para uma empresa inovadora ter
sucesso, ¢ fundamental que esteja presente nos trés niveis. A Apple encontra-se nos trés
niveis, visto que compra empresas com tecnologias uteis para o desenvolvimento dos seus
produtos, trabalha com parceiros externos a organizacdo, tal como também cria novos
produtos.

A Apple tem a caracteristica de praticar a sua propria marca. Caracteristica essa
que ¢é transmitida aos seus consumidores. O utilizador de iPhone dificilmente, por vontade
propria, passa a usar um Android ou um Windows Phone. O consumidor passa a idolatrar
a marca (Mesquita, 2014).

Apesar de algumas caracteristicas da cultura interna da Apple, como o gosto pela
inovagao e originalidade, tenham origem ha algumas décadas atrés, Steve Jobs promoveu
outras mudancas significativas ao nivel da cultura que foram essenciais para o sucesso da
Apple nos anos seguintes. Trés alteragdes promovidas por Steve Jobs que podem ser
identificadas como muito importantes na cultura organizacional da Apple sdo (Inécio,
2021):

1. Incentivar e promover o debate de novas ideias internamente. Deste modo, o
espirito de equipa e a gestdo de conflitos sdo encorajados;

2. Conceber mecanismos de transmissdo das ideias e objetivos por toda a
organiza¢do, de modo que todas as areas estejam niveladas com a estratégia da
empresa;

3. Dar incentivos e compensacdes para os bons resultados. Segundo Jobs, quando a

Apple ganha, todos ganham.

! Fonte: Tabela elaborada a partir do livro de (Reis, 2004)
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De forma a competir com as outras empresas, a Apple langa todos os anos
atualizagdes dos seus produtos, que seduzem os seus consumidores e as vendas aumentam
a cada lancamento. Isto acontece gracas ao valor que a organizagdo atribui as suas
crescentes inovacdes que sao integradas nos seus produtos todos os anos. Estas inovagdes
oferecem novas funcionalidades, novo design e maiores facilidades para os utilizadores.

Segundo um estudo feito pela Marktest em 2018, a Apple foi o fabricante de
smartphones com maior indice de recomendag¢do. Através do modelo NPS (Net Promoter
Score), os estudos indicaram que para o mercado de smartphones, a Apple foi o fabricante
com maior NPS, com 60% em 2018, o mesmo valor que havia registado no ano anterior
(Marktest, 2018b).

O sistema operativo i0S ¢ restrito aos hardwares construidos pela Apple. Desta
forma, apenas os dispositivos da propria Apple € que podem executar o sistema operativo
10S com sucesso (Milani, 2014).

Inicialmente, os produtos principais da Apple eram os computadores, mas com o
passar do tempo, a marca foi diversificando os seus produtos e criando outros
equipamentos que ndo computadores. Esta comecou a diversificar o seu negocio para
novas industrias com a criacao do iPhone, iPod e iPad. Aquando do langamento do iPhone
e do iPod, a marca conseguiu obter receitas com as aplicagdes possiveis de serem
descarregadas a partir da App Store, e as musicas, possiveis de serem adquiridas a partir
do iTunes, uma loja se musica online da Apple.

Pode-se ver no seguinte grafico (Figura 2) retirado de um relatério do Statista.com
a receita bruta mundial das aplicagdes retiradas App Store da Apple entre 2017 e 2019,

onde pudemos ver o crescimento gradual (Statista, 2018):

60

[

Annual gross revenues in bilion U.S. dollars
w

2017 2018 2019

Figura 2- Apple App Store: receita bruta anual de aplicativos 2017-2019 (em bilides de dolares americanos)
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A diversificagdo do negocio proporcionou a Apple novas formas de receitas e
também teve o efeito de apresentar a marca Apple, a um conjunto de potenciais
consumidores que, posteriormente, se viriam a tornar clientes de outras linhas de produtos
da Apple. O iPod foi uma peca muito importante desta estratégia, visto que entre os
equipamentos mencionados, foi aquele que obteve uma maior massificagao. O efeito de
contagio positivo que o crescimento das vendas do iPod teve nas vendas de computadores

ficou conhecido por iPod Halo Effect® (Inacio, 2021).

No seguinte grafico (Figura 3) retirado de um relatério do site Statista.com pode-
se ver a receita da Apple por segmento operacional desde o primeiro trimestre de 2012

até o 4° trimestre de 2020 (Statista, 2018):
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Figura 3 - A receita da Apple dividida por segmentos operacionais 2012-2020, por trimestre (em bilides de dolares americanos)

Conclui-se, claramente, que o produto mais vendido pela marca foram os iPhones,
iPhones estes que vieram revolucionar o mercado dos smartphones, mesmo nao tendo
sido os primeiros smartphones a surgirem no mercado. Tal como o iPhone, a maioria dos
produtos da Apple ndo foram os primeiros no mercado, mas sempre que eram lancados
revolucionavam este meio. A marca selecionava produtos ja existentes e reinventou-os a
partir das suas vantagens competitivas: design de ultima geragdo, experiéncia de

utilizacdo, imagem de marca e caracteristicas diferenciadoras ao nivel tecnologico.

2 iPod Halo Effect: O Halo Effect consiste em permitir que uma caracteristica de um individuo ou grupo
encubra todas as outras caracteristicas daquele individuo ou grupo. Disto este, este efeito tem sido usado
para descrever o iPod, pois este teve efeitos positivos sobre a percecdo dos outros produtos da Apple
pelos consumidores.
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Em janeiro de 2007, Steve Jobs apresentou o iPhone durante o seu discurso na
Conferéncia da Expo Macworld. Imediatamente nesse mesmo ano, houve logo vendas de
cerca de 1,39 milhdes de unidades. O ano que registou o maior numero de vendas entre
2007 € 2018 foi 0 ano de 2015 com 231,22 milhdes de unidades vendidas mundialmente

(Statista, 2021b) (Figura 4):
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Figura 4- Vendas unitarias do iPhone mundialmente de 2007 a 2018

Um dos fatores mais reconhecidos da Apple ¢ o facto de esta pretender sempre
desenvolver produtos diferenciadores e exclusivos, que acrescentem valor ao que a
concorréncia ja apresenta no mercado. A marca apresenta um portfélio de produtos
reduzido e, pretende sempre, que em que cada novo lancamento de um produto, este
incluia sempre caracteristicas diferenciadoras. E esta ¢ sem divida uma das principais
razdes da Apple ter conquistado o lugar que conquistou no mercado, sendo uma das

empresas mais reconhecidas e mais acarinhada pelos consumidores de smartphones.
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2.3 Adocao de Tecnologia
23.1 TAM

O desenvolvimento do modelo TAM deveu-se a um contrato da IBM Canadé com
0 Massachusetts Institute of Technology, em meados dos anos 80, de forma a avaliar o
potencial de mercado para novos produtos da marca e incentivar uma explicagao dos

determinantes da utilizagdo de computadores (Davis, et al., 1989).

O modelo TAM, foi proposto por Davis (1989), e tencionava explicar
especificamente o comportamento de utilizagao dos SI (principalmente do computador),

focando-se primeiramente em duas dimensdes fundamentais:

A percegdo de utilidade (PU), ou seja, o grau em que uma pessoa acredita que o

uso de um determinado sistema ird melhorar o seu desempenho;

A percecdo da facilidade de uso (PFU), relativa ao grau em que uma pessoa

acredita que a utilizagdo de um determinado sistema ndo ira implicar esforgo.

Segundo TAM, os utilizadores consideram, primeiramente, as fun¢des realizadas
pelos sistemas informaticos (PU), e, a posteriori, examinam a facilidade ou dificuldade
na sua utilizagdo (PFU). A inten¢do comportamental de uso (IC), ¢é, assim, definida pela
atitude (A) da pessoa em relagdo a utilizagao do sistema, tal como pela convic¢do que o
SI ira potencializar o desempenho (Parreira, et al., 2018). Pode-se representar esta analise

no seguinte esquema (Figura 5) adaptado de (Davis, et al., 1989):

Percecdo de
/ utilidade (PU)
h 4

Intengdo

Varidveis Atitude (A) - Comportamental —» Uso do Sistema
Externas (IC)

\ Perceg:ﬁo da /
Facilidade de uso

(PFU)

Figura 5- Modelo de Aceitacdo da Tecnologia

Virias analises chegaram a conclusdao de que este modelo concede um papel
dominante a intengdo comportamental, na utilizagdo da tecnologia, em comparacio a

percecdo de utilidade ou a percecdo de facilidade de uso. Contudo, de entre estas duas
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variaveis, a que melhor prevé a aceitagdo de utilizagdo e tecnologia ¢ a perce¢do de

utilidade (Turner, et al., 2010) (Legris, et al., 2003).

Basicamente, a PFU representa-se como o grau em que a pessoa acredita que a
utiliza¢ao dos SI esta livre de esforcos e a PU procura medir o quanto a pessoa acredita
que a utilizacao da tecnologia contribuird para uma melhoria no seu desempenho. Essa
percecao por parte do utilizador aparenta ter uma influéncia positiva na intengdo

comportamental de uso dessa tecnologia (Parreira, et al., 2018).

Davis (1989) apresentou o modelo TAM com a intencao de focar o porqué de os
utilizadores aceitarem ou rejeitarem a tecnologia de informag¢do e como melhorar a

aceitacdo desta, oferecendo assim, um suporte para prever e explicar a aceitacao.

Este modelo foi criado com o intuito de perceber a relagdo pontual entre variaveis
externas de aceitagdo dos usuarios e o uso real do computador, procurando assim entender
o comportamento do utilizador através do conhecimento da utilidade e da facilidade de

utilizagdo percebida por ele (Davis, 1989).

Para o autor, os consumidores tém a tendéncia de utilizar, ou ndo, uma
determinada tecnologia com o objetivo de melhorar o seu desempenho no trabalho,
todavia, mesmo que a pessoa entenda que essa tecnologia € proveitosa, a sua utilizagdo
poderéd ser prejudicada se o uso for muito complicado, de forma que o esfor¢o nao

compensa O uso.

O TAM ¢ qutil para antever, mas também para caracterizar, de forma que
investigadores e outros possam reconhecer o porqué da ndo aceitagdo de um sistema ou
tecnologia em particular pelos utilizadores e, por consequéncia, implementar as corregdes

adequadas (Davis, et al., 1989).

Davis (1989) apresenta a hipOtese de que se se conseguir comprovar aos
consumidores que os novos sistemas tém capacidades e competéncias que permitam
real¢ar e simplificar o uso, os consumidores irdo criar opinides sobre a aplicabilidade dos
novos sistemas nas suas vidas e nos seus trabalhos gerando desta maneira respostas
motivacionais. Comprovando-se esta hipotese, pode-se dizer que as medidas que
motivam o consumidor a utilizar um sistema podem descender de uma exposi¢ao

relativamente curta a um sistema teste.
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O progresso de aceitagao de um teste por parte de um consumidor, ¢ formado por
uma curta demostracao de um grupo de sistemas alternativos, em ambiente laboratorial e
pela mensuracdo da motivagdo na utilizagdo dos novos sistemas num contexto especifico.
A partir destas medi¢des € concebivel prever o grau de aceitagdo dos consumidores

perante um novo sistema (Vilar, 2013).

Os autores do relatorio “The Technology Acceptance Model: Past, Present, and
Future” (Lee, et al., 2003), lideraram uma pesquisa de literatura sobre o modelo TAM e,
na generalidade, observaram que o TAM apresentou resultados coesos, preservando a sua
seguranc¢a na explicacdo da aceitacdo de tecnologia pelos utilizadores de sistemas de
informagdo. Esta pesquisa foi aplicada em diferentes tecnologias, como, processadores
de texto, correio eletronico, na internet, sistemas bancarios, tal como em diversas
situacdes (no decorrer de algum tempo e em varias culturas), com diferentes fatores de
controlo (sexo, tipo e estrutura organizacional) e diferentes individuos (estudantes e

profissionais), o que faz acreditar a sua credibilidade (Silva & Dias, 2007).

Como na maioria de todas as areas e pesquisas no mundo, a pesquisa sobre a
aceitacdo da tecnologia ainda se encontra em desenvolvimento todos os dias e, claro, um
entendimento das hipoteses, dos pontos fortes e limitacdes da TAM sdo essenciais para

qualquer individuo que tenha o objetivo de estudar a aceitacao tecnologica do utilizador.

232 TRA

A Teoria da A¢do Racional (Theory of Reasoned Action — TRA) de Fishbein &
Ajzen (1975) ¢ um modelo bastante estudado no ambito da Psicologia Social, que salienta
a racionalidade, isto ¢, o comportamento lucidamente dirigido. A TRA ¢ uma teoria
esclarecedora do comportamento humano, que foi de forma rapida aplicada em contextos
especificos de aceitagdo da tecnologia no &mbito dos SI (Davis, et al., 1989) (Venkatesh,

et al., 2003).

De acordo com a teoria, um comportamento em particular ¢ determinado por uma
inten¢do comportamental (IC), que provém da atitude (A) e da norma subjetiva (NS)

relativamente ao comportamento em questao (Figura 6):
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Crencas

Comportamentais \

Atitude (A)
Avaliagdo dos /
Resultados
Intencédo .| Comportamento
Comportamental (IC) " (o)
Crencas

Normativas

Norma Subjetiva

(NS)

Motivacdo para
Cumprir

Figura 6 - Teoria da A¢do Racional (TRA) (Fishbein & Ajzen, 1975)

Esta teoria, TRA de Fishbein (1967), foi uma referéncia para a criagao do modelo
mencionado no ponto anterior, o modelo TAM. O modelo original de Fishbein (1967) foi
examinado em 1975 por Fishbein e Ajzen e ficou definido por meio de trés equagdes

(Vilar, 2013):

A primeira equagdo sugere que a intencdo de uma pessoa para realizar um
determinado comportamento ¢ a causa determinadora do seu desempenho visivel sobre
esse mesmo comportamento, € que a intengdo de uma pessoa ¢ definida em simultaneo
pela sua atitude para realizar o comportamento bem como pela influéncia social percetivel

das pessoas proximas do consumidor (Fishbein & Ajzen, 1975).

A segunda equagdo obriga que a atitude da pessoa em relagdo a um
comportamento especifico seja definida por meio de uma relagdo entre as consequéncias
percebidas e pela execucdo desse comportamento multiplicado pela avaliagao dessas
consequéncias compreendidas. As convicgdes sdo determinadas como a probabilidade
subjetiva de acontecer uma consequéncia no momento de uso de comportamento-alvo.
As formas de avaliagdo dizem respeito a uma resposta avaliativa subentendida na
consequéncia (Fishbein & Ajzen, 1975). Os autores na sua pesquisa, pressupde que como
um individuo desenvolve convic¢des sobre um objeto, ele comega logo a criar,

naturalmente, uma atitude sobre esse mesmo objeto.

A terceira e ultima equacdo caracteriza que a norma subjetiva da pessoa ¢ uma
funcdo que relaciona as expectativas percebidas e a motivacdo do individuo para
satisfazer essas expectativas (Fishbein & Ajzen, 1975). A terceira equagdo ¢ das trés a
menos aprofundada e entendida, visto que até a altura, quase nenhuma pesquisa tinha sido
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realizada no entendimento da formagao de crencas normativas (Fishbein & Ajzen, 1975).
Os autores Fishbein & Ajzen (1975) embora concordassem que algumas crengas
normativas conseguissem ser compreendidas na atitude, asseguravam que era
fundamental diferenciar as crengas sobre as consequéncias de efetuar um comportamento,

€ as crengas sobre as expectativas relevantes.

Pode-se sintetizar a teoria na ideia de um individuo que pode ser impedido de
realizar um comportamento por privacao de habilidade, auséncia de oportunidade, ou
outro fator externo, e ndo devido a uma decisdo sua, voluntaria, de ndo desempenhar tal

comportamento.

Pode-se identificar como a maior vantagem da TRA, a capacidade de agregar
varios pontos de vista teéricos da psicologia, que tinham sido no passado utilizados na
pesquisa da aceitacdo de Sistemas de Gestdo da Informacdo (MIS — Management
Information Systems), e desta forma, conseguem-se gerar novos desenvolvimentos

tedricos e novas extensodes neste tema (Davis, 1989).

Posteriormente, Ajzen (1987) sugeriu uma restruturagcdo do modelo, originando o
Modelo do Comportamento Planeado. Basicamente, com adi¢do da variavel que faltava
no modelo, o controlo comportamental percebido, o modelo iria ampliar a sua natureza
preditiva. O controlo comportamental percebido, baseia-se na dificuldade percebida do

sujeito de desempenhar certo comportamento.

No ano de 1996, os autores Tajfel & Turner (1979) reexaminaram o modelo de
Fishbein e Ajzen (1975) e advertiram para a importancia que precisava de ser atribuida a
processos basicos da psicologia social, provenientes da teoria da identidade social e da
auto-categorizagao (Turner, 1985) nas variaveis relacionadas com a formag¢ao das normas

subjetivas.

Estas normas verificam-se num processo de influéncia social onde a pessoa tem
certo comportamento segundo as perspetivas de comportamento das outras pessoas que a

rodeiam e que sejam significativos para esta.
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233 Adocao do smartphone

Hoje em dia, o smartphone ¢ muito mais do que um simples telemdvel que as
pessoas usam para fazer chamadas. Este ¢ um dispositivo utilizado pelas diversas faixas
etarias que permite ser usado como ferramenta de trabalho, para o lazer, entre outras
tarefas (Caracol, et al., 2019).

Dados do estudo “Barémetro de Telecomunicagdes da Marktest” de 2018,
mostraram que, a penetragdo do smartphone continuava a aumentar e estava nas maos de
3 em cada 4 utilizadores de telemovel. No trimestre movel de julho de 2018, este estudo
contabilizou cerca de 6,9 milhdes de pessoas que possuiam smartphone. Este estudo
indicou ainda que a taxa de penetragdo dos smartphones era mais elevada nos individuos
do sexo masculino, nos residentes da Grande Lisboa, na populacdo mais jovens e nas
classes sociais mais elevadas (Marktest, 2018a).

Segundo dados do site Statista, verifica-se que a faixa etdria que mais adota
smartphones nos Estados Unidos da América, sdo as idades compreendidas entre os 18 ¢
0s 29 anos, e a que tem valores mais baixos, ¢ a faixa etaria dos individuos com mais de

65 anos (Figura 7) (Statista, 2021a):

125%

96%

100%
N 94% 94% 92%

86% 22 88% 89% 89%
83%

79%

74%
75% 73% 73%

58%
53%

50% 46% 46%
42%

Share who owned a smartphone

30%

25%
0%
2015 2016 2017 2018 2019

® 1329 @ 3049 50-64 @ 65+

Figura 7- Percentagem de adultos nos Estados Unidos da América que tiveram um smartphone de 2015 a 2019, por faixa etaria

Um dos fatores que pode estar conectado com esta diferenga nas faixas etérias
pode consistir nas necessidades sociais que sdo um dos principais fatores para a
dependéncia dos consumidores perante os smartphones. Estas consistem nas necessidades

de interac¢do social de um individuo. Representam a necessidade de comunicagdo com
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amigos, familia, grupos, clubes, igrejas e no trabalho (Tikkanen, 2009). Esta necessidade
acontece para com os smartphones devido a estes se terem tornado muito mais versateis,
permitindo aos consumidores um maior uso para comunicar ¢ manter as relagcdes entre os
individuos (Lippincott, 2010). Pode-se complementar esta afirmacao com o facto de
alguns estudos produzidos apresentarem que a maioria das pessoas a utilizar o
smartphone sdao jovens e jovens adultos (Caracol, et al., 2019), devido a estudos
psicoldgicos realizados demonstrarem que sdo nestas idades que os individuos comegam
a estabelecer relagdes interpessoais € a construir as bases do relacionamento (Fachada,

2018).

Outra das dependéncias que se pode mencionar, para além das necessidades
sociais, ¢ a atual dependéncia da internet e a modernizag@o dos dispositivos méveis, onde
se verificou que o smartphone em conjunto com a facilidade de conexdo modvel pode

também causar dependéncia (Ortega, et al., 2020).

Pode-se ver na figura seguinte (Figura 8) o aumento do nimero de smartphones
vendidos mundialmente de 2007, até ao numero previsto de smartphones que irao ser
vendidos em 2021, onde se pode confirmar que de 2007 a 2012, o nimero de smartphones
vendidos crescia gradualmente, nos anos 2013/2014 houve o maior crescimento nos

numeros e partir de 2015 os nimeros comecam a ficar mais constantes (Statista, 2021a):
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Figura 8 - Numero de smartphones vendidos para utilizadores finais em todo o mundo de 2007 a 2021 (em milhoes)
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Podemos comprovar estes nimeros com o facto de nos tltimos anos, a adogao de
smartphones ter acelerado significativamente desde o langamento do iPhone (e dos
aplicativos disponiveis no iTunes) e de um conjunto de telemoveis que integram o sistema
Android. Por exemplo, os subscritores de smartphones nos Estados Unidos, aumentaram
de cerca de quarenta por cento da populagcdo em fevereiro de 2012 para sessenta e cinco
por cento em dezembro de 2013 (Wang, et al., 2014).

Com a popularidade e as fungdes oferecidas no telemovel, os smartphones tiveram
um aumento em termos de procura (Park & Chen, 2007).

Segundo o autor Lee (2014) existem quatro hipdteses principais na aquisi¢ao de
um novo produto, e consistem em:

A - Influéncia interpessoal normativa;

B - A influéncia da familia;

C - Inovac¢ao do consumidor;

D - Uso que a pessoa vai dar ao smartphone.
No entanto, a crescente utilizagdo do smartphone encontra-se nas suas principais

funcionalidades, que se dividem em quatro grupos: Portabilidade, Disponibilidade,

Localizagao e Multimédia (Schrock, 2015).
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Capitulo 3 — Metodologia

3.1. Objetivos da pesquisa

Este estudo foi realizado com o objetivo de estudar a aceitagao dos utilizadores na
troca do sistema operativo do seu smartphone. Nos dias que correm sdo poucas, ou
mesmo quase nenhumas, as pessoas que ndo possuem um smartphone, smartphone esse
que tem inumeras caracteristicas, sendo uma delas o sistema operativo. Neste estudo, ¢
analisado se o sistema operativo ¢ um fator crucial ou ndo na escolha de um smartphone,
tal como se a populagdo esta satisfeita com o SO que utiliza no momento, se recomenda

o seu SO a outra pessoa, entre outras perguntas que podem ser consultadas no anexo A.

Para isso foi realizado um questionario para participantes com idade superior a 12
anos que poderiam possuir ou nao um smartphone, € este poderia ter como sistema
operativo Android, iOS ou outro. Apenas foi considerado para o estudo os participantes

que possuem smartphone ¢ um dos dois SO em estudo (Android ou iOS).

O questionario foi respondido 204 vezes, mas apenas foram consideradas validas 167
respostas. Destas 167 respostas tivemos idades compreendidas entre os 16 e os 72 anos

com varios tipos de habilitagdes académicas e remuneragdes mensais liquidas.
3.2. Procedimento metodologico

O método de recolha de dados utilizado foi o método de inquérito através da
aplicacdo de um questionario online que foi posteriormente analisado através do
programa SPSS de tratamento de dados estatistico. Este foi o método escolhido visto ter
sido o mais encontrado em estudos semelhantes, por ser o que mais se adequava ao
tamanho da amostra pretendida e por ser o mais conclusivo. O método quantitativo
proporciona informag¢des numéricas sobre o comportamento do consumidor.

Os questionarios foram enviados via e-mail ou redes sociais, e solicitou-se a
colaboracdo dos participantes para que reencaminhassem o questiondrio para outros

contactos seus conhecidos.

Para o autor Parasuraman (1991), um questiondrio ¢ um conjunto de questdes,

realizado para conceber os dados necessarios para se atingir os objetivos do estudo.

Numa pesquisa quantitativa, o resultado ¢ baseado em amostras que podem ser
tomadas como respostas conclusivas de forma a tomar uma decisdo definitiva. A

abordagem de colheita de dados da amostra pode variar consoante o tipo de estrutura da
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pesquisa. A mais comum na pesquisa quantitativa ¢ a pesquisa altamente estruturada,
como quando as questdes do questionario sao de escolha multipla, sendo esta mais precisa

e mais fiavel na hora de colher os dados (Malhotra & Birks, 2007).

No presente estudo, o método escolhido foi um questionario estruturado e
colocado na internet de forma a ser mais facilmente distribuido. O questionario foi
construido maioritariamente com questdes fixas numa escala de 1 a 5, a excecdo da

pergunta “Qual a sua idade?”.
3.3. Estrutura do questionario

Como referido anteriormente, o método de recolha de dados utilizado foi a
aplicagdo de um questionario de metodologia quantitativa. O questionario foi aplicado
num unico momento do tempo e foi construido com base em escalas de avaliagdo

devidamente validadas na literatura.

O questionario foi construido de forma que numa fase inicial (nas primeiras 6
questdes) fosse possivel caracterizar-se a amostra e nas restantes questdes fosse possivel

retirar-se a opinido dos participantes sobre o tema.

Nas primeiras 6 questdes determinou-se o género, a idade, as habilitagdes
literarias, a remuneragdo mensal liquida, se o participante utilizava smartphone e também
qual o smartphone que utiliza. As restantes questdes foram concebidas de forma que se
conseguisse respostas conclusivas com respostas pré-definidas com uma escala de Likert
de 1 (Discordo totalmente, Muito insatisfeito, Nada ligado...) a 5 (Concordo totalmente,

Muito satisfeito, Bastante ligado).
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Capitulo 4 — Analise e discussiao dos resultados
4.1. Recolha de dados

Neste capitulo analisa-se e discute-se os resultados obtidos do estudo empirico
que recorre a técnica de recolha de dados, o questionario.

Os individuos selecionados foram aqueles que manifestaram interesse em
participar e por isso, desta forma trata-se de uma amostra por conveniéncia.

O questionario foi aplicado a um conjunto de participantes com idade igual ou
superior a 12 anos, na regido de Lisboa e Vale do Tejo, salientado que os questionarios
foram aplicados a 204 participantes. O questionario foi estruturado seguindo a mesma
linha de pensamento de outros estudos e autores acerca da mesma tematica.

As questdes foram maioritariamente de resposta fechada, a excecdo da questdo
onde se pergunta a idade dos participantes que foi de resposta aberta, e foram respondidas

através de uma escala ordinal, a escala de Likert, onde as mesmas variaram de 1 a 5.

4.2.Analise e discussao de resultados

A anélise dos resultados foi obtida através do programa SPSS (Statistical Package
for Social Sciences) e da ferramenta Microsoft Excel.

Primeiramente, fez-se uma extracdo dos resultados obtidos do questionario,
realizado no website Qualtrics, e introduziu-se os dados no SPSS. De seguida fez-se um
conjunto de andlises, particularmente a diminuicdo de numero de variaveis através da
ACP (Analise de Componentes Principais) e a correlagdo entre variaveis. Para terminar,
a apresentacdo dos resultados foi feita através de graficos circulares e de barras com o

intuito de uma melhor leitura dos resultados.
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O presente estudo contou com 167 participantes (N=167), dos quais 32,3% sdo do

sexo masculino, 66,5% do sexo feminino e 1,2% identificam-se como outro (Figura 9):

Género
1,2%

m Masculino = Feminino = Outro
Figura 9 - Género dos participantes
Relativamente a idade dos participantes, a maioria tem menos de 25 anos com
uma percentagem de 35,3%, seguida pelos participantes com idades entre os 46 e os 55

anos (28,1%) e com uma percentagem menor, os participantes com mais de 55 anos com

uma percentagem de apenas 6% (Figura 10):

Idade

= Até 25anos = Dos26-35 = Dos 36-45 Dos 46-55 = Mais que 55

Figura 10 - Idade dos participantes
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Quanto as habilitagdes literarias, a maior parte dos respondentes tem a licenciatura
concluida (44,9%), e poucos tém o doutoramento completo (0,6%). J4 os que
completaram apenas o ensino secundario ocupam também uma grande percentagem do

gréfico (32,9%) (Figura 11):

Habilitagdes Literarias

0,6%

m Ensino Basico m Ensino Secundario m Licenciatura = Mestrado m Doutoramento

Figura 11 - Grau académico dos participantes

Em termos de remuneragdo mensal liquida ao final do més, a maioria dos
participantes que responderam a esta questao, tendo havido 18 pessoas que decidiram nio
partilhar esta informag¢do, recebem uma remuneragdo na casa entre os 500€ e 1000€ ao
final do més (34,9%), e com uma menor percentagem estio os participantes que tém uma

remuneragdo acima dos 2001€ ao final do més (11,4%) (Figura 12):

Remuneracdo Mensal Liquida

24,8%

m Menos de 500€ = Entre 500€ e 1000€ = Entre 1001€ e 1500€ = Entre 1501€ e 2000€ = Mais de 2001€

Figura 12 - Remuneragdo mensal liquida dos participantes
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Uma das perguntas crucias deste questiondrio era se o participante utilizava
smartphone ou ndo, onde 160 participantes disseram que sim (96%) e apenas 7

respondentes (4%) nao utilizam este aparelho (Figura 13):

Utiliza Smartphone?

4%

mSim = Ndo

Figura 13 - Participantes que utilizam smartphone

A estes 160 participantes que responderam “Sim” a pergunta “Utiliza
smartphone?”, foi lhes feita a questdo de qual era o sistema operativo que o seu
smartphone operava, tendo como op¢des o SO Android, o SO i0S e a terceira opgao
“Outro”. Como resultados, 63,1% dos participantes possuem um Android, com uma
percentagem de 33,8% temos os participantes que possuem i0OS, e apenas 3,1% dos
participantes possuem outro tipo de sistema operativo, acabando assim o questionario
para estes ultimos (Figura 14):

Qual o sistema operativo do seu smartphone?
3,1%

® Android ®=i0S = Outro

Figura 14 - Sistema operativo que os participantes utilizam
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Para os participantes que escolheram as op¢des “Android” ou “i0S”, a questao se
estavam satisfeitos com o seu sistema operativo foi feita, a qual 44,5% dos participantes
responderam que estavam satisfeitos e 38,1% muito satisfeitos. Apenas 10,3% dos

respondentes estdo muito insatisfeitos com o SO do seu smartphone (Figura 15):

Estd satisfeito com o sistema operativo do seu smartphone?

= Muito insatisfeito = Insatisfeito = Nem insatisfeito, nem satisfeito = Satisfeito = Muito satisfeito

Figura 15 - Satisfagdo dos participantes relativamente ao sistema operativo do seu smartphone

Para compreender melhor quais sdo os utilizadores mais satisfeitos com o seu
sistema operativo, foi realizada uma comparagao da pergunta 6 do questionario “Se sim,
qual o sistema operativo do seu smartphone?” com a pergunta 7 “Esta satisfeito com o
sistema operativo do seu smartphone?”. Com este cruzamento de informacao foi possivel
retirar que a percentagem de participantes satisfeitos com o seu sistema operativo ¢ maior
no SO Android (52,5%), mas a percentagem de participantes muito satisfeitos com o seu
sistema operativo € superior nos respondentes que utilizam o sistema operativo i10S

(53,7%). Relativamente a insatisfagdo, os utilizadores de iOS estdo mais insatisfeitos

(Figura 16):
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Satisfacdo do utilizador comparada com o sistema operativo que este
opera

60,0%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% l
v — —
i0s

Android

W Muito insatisfeito M Insatisfeito m Nem insatisfeito, nem satisfeito w Satisfeitoc W Muito Satisfeito

Figura 16 - Satisfacdo dos utilizadores referente ao sistema operativo que utilizam

Com o cruzamento de dados também foi possivel ver que os utilizadores do
sistema operativo i10S sentem-se mais emocionalmente ligados ao seu SO do que os
utilizadores de Android, visto que para os utilizadores do iOS a resposta com mais
percentagem foi “Ligado” com 42,6% e de seguida “Bastante Ligado” com 29,6%, e para
os utilizadores de Android a resposta mais dada foi a opgao “Neutro” com 34,7% e apenas

a seguir vem o “Ligado” com 32,7% (Figura 17):

Ligacdao emocional do utilizador comparada com o sistema
operativo que este opera

45,00%
40,00%
35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

L] -

0,00% — |

Android i0s

B Nada ligado mPoucoligado mMNeutro ®mligado ™ Bastante ligado

Figura 17 - Ligag¢do emocional do utilizador comparada com o sistema operativo que este opera
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Na pergunta “Recomenda outras pessoas a comprarem smartphones com o mesmo
sistema operativo que o seu?”’ a maior parte dos participantes, com uma percentagem de
50,3% das respostas, respondeu que concordava na hora de recomendar o seu smartphone

a terceiros. Ja a resposta “Discordo Totalmente”, ninguém teve essa opinido (Figura 18):

Recomenda outras pessoas a comprarem smartphones com o

mesmo sistema operativo gue o seu?
1,3%

m Discordo  ® Nem discordo, nem concordo  m Concordo = Concordo totalmente

Figura 18 - Recomenda outras pessoas a comprarem smartphones com o mesmo sistema operativo que o seu?

Ao cruzar estes dados com os utilizadores dos dois tipos de sistema operativo em
estudo, conseguiu-se retirar que para os utilizadores de Android a resposta mais dada foi
“Concordo” (54,5%) e para os utilizadores de i0S foi “Concordo totalmente” (44,4%)
(Figura 19):

Recomendacdo do utilizador comparada com o sistema operativo que

este opera
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
. . N
0,00% — —
Android i0s

M Discordo Totalmente M Discordo M Nem discordo, nem concordo ™ Concordo M Concordo totalmente

Figura 19 - Recomendagdo do utilizador comparada com o sistema operativo que este opera
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Para se perceber o porqué da escolha dos utilizadores na hora de escolher um
smartphone, foi realizada a pergunta “Porque escolheu o seu smartphone?”, onde se
consegue retirar que o preco ¢ um fator substancial na hora da escolha do smartphone
para os utilizadores de Android, que concordaram com esta op¢ao em 65,3%, ao contrario
dos utilizadores de iOS que escolheram de igual forma a opcdo “Discordo” e “Nem

concordo, nem discordo” com 33,3%, e apenas o “Concordo” com 11,1%.

Retirou-se que as fungdes sdo também uma das principais razdes na hora de
escolher um smartphone para ambos utilizadores, que para os utilizadores de iOS a
aparéncia ¢ o fator fundamental com a maior percentagem de “Concordo” (56,6%) e que
para ambos os utilizadores o sistema operativo que o seu smartphone opera ¢ um fator

bastante importante (Figura 20 e Figura 21):

Android - Porque escolheu o seu smartphone?

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

S

0,0% [ 1 | I | l I - - I - | I | — .

Preco Marca Fungdes Aparéncia Tendéncia Sistema Operativo
N Discordo totalmente M Discordo M Nem discordo, nem concordo Concordo M Concordo totalmente
Figura 20 - Android - Porque escolheu o seu smartphone?
i0S - Porque escolheu o seu smartphone?

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% I

0,0% | 1| l | l I I . I I

Prego Marca Fungdes Aparéncia Tendéncia Sistema Operativo

M Discordo totalmente M Discordo M Nem discordo, nem concordo Concordo M Concordo totalmente

Figura 21 - iOS - Porque escolheu o seu smartphone?
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Visto que se comprovou que o sistema operativo ¢ um fator importante na hora de
escolher um smartphone, foi também questionado aos utilizadores se esta escolha era feita
de forma auténoma ou por influéncia de amigos e familiares, ao qual as respostas foram
maioritariamente negativas para ambos os utilizadores. Para os utilizadores de Android a
resposta mais dada foi “Discordo totalmente” com 29,7% e para os utilizadores de 108,

a resposta mais respondida foi “Discordo” com 38,9% (Figura 22):

Os meus amigos e familiares influenciam-me na hora de
escolher um sistema operativo para o meu smartphone ?

i0s

Android
W Discordo totalmente W Discordo m Nem discorde, nemn concordo Concordo m Concordo totalmente

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25 00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Figura 22 - Os meus amigos e familiares influenciam-me na hora de escolher um sistema operativo para o meu
smartphone?

De forma a entender quais sdo as caracteristicas mais prezadas nos smartphones
dos utilizadores que realizaram o questiondrio, foi feita uma questdo para esse objetivo,
onde os utilizadores poderiam escolher mais do que uma opg¢do. Os utilizadores de
Android escolheram de forma absoluta, que para eles a caracteristica mais apreciada ¢ a
qualidade de imagem (100%), ja para os utilizadores de iOS, a caracteristica mais
apreciada foi mais uma vez a aparéncia (68,5%).

J& as caracteristicas menos apreciadas para ambos utilizadores foram a “Cor”, o

“Toque” e a “Qualidade de som” (Figura 23 e Figura 24):
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Android - Quais sdo as caracteristicas que o atraem no seu smartphone?

120,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0% I
0,0% -.I l - I --I I ..I --I I . -l
Design Aparéncia Toque Qualidade de Som  Qualidade de Marca
Imagem

W Discordo totalmente mDiscordo ™ Nem discordo, nem concordo Concordo ™ Concordo totalmente

Figura 23 - Android - Quais sdo as caracteristicas que o atraem no seu smartphone?
iOS - Quais sao as caracteristicas que o atraem no seu smartphone?

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%

30,0%
20,0%

I| [ || | P | |
oo lI N | | ul A

Design Aparéncia Toque Qualidade de Qualidade de Marca
Som Imagem

M Discordo totalmente ™ Discordo ™ Nem discordo, nem concordo Concordo ™ Concordo totalmente

Figura 24 - iOS - Quais sdo as caracteristicas que o atraem no seu smartphone?

Posteriormente a ter-se perguntado se o sistema operativo era um fator importante
na hora de comprar um smartphone e se a marca era uma das caracteristicas que atraem
os utilizadores, € em ambas as questodes as respostas foram bastantes positivas, foi tentado
perceber-se, com outra questao, quais destes dois fatores tem mais peso, com a pergunta
“A marca do smartphone é um fator mais importante que o sistema operativo que este
opera?”’, na qual os utilizadores ficaram um pouco divididos, mas respondendo em maior
nimero a opgao “Concordo”, concluindo assim que a marca de um smartphone tem um

pouco mais peso do que o sistema operativo que este opera (Figura 25):
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A marca do smartphone € um fator mais importante que o
sistema operativo que este opera?

40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
% - —
Android i0s
Qual S0

M Discordo totalmente M Discordo M Nem discordo, nem concordo ™ Concordo M Concordo totalmente
Figura 25 - A marca do smartphone é um fator mais importante que o sistema operativo que este opera?

Mesmo a marca sendo um fator mais importante, na hora de ter um smartphone,
ja foi visto anteriormente que este € um fator bastante prezado, e com a pergunta seguinte,
foi questionado se no futuro os utilizadores iriam comprar de novo um smartphone com
0 mesmo sistema operativo ou se iriam trocar, ao qual a resposta foi unanima, e para
ambos os utilizadores, a permanéncia com 0 mesmo sistema operativo pareceu ser a
resposta mais acertada, visto que 52,5% dos utilizadores que utilizam Android
concordaram em comprar de novo um smartphone com o mesmo SO, e 55,6% dos

utilizadores de i10OS concordaram totalmente (Figura 26):

Voltarei a comprar um smartphone com o mesmo sistema
operativo que o meu atual?

60,0%

20,0%

40,0%

30,0%

20,0% I

10,0% .

o — —— .
Android i0s

Qual S0

M Discordo totalmente M Discordo W Nem discordo, nem concordo B Concordo M Concordo totalmente

Figura 26 - Voltarei a comprar um smartphone com o mesmo sistema operativo que o meu atual?
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A pergunta seguinte vai ao encontro das respostas dadas no grafico da figura 18.
Na seguinte questao, foi perguntado com que frequéncia os utilizadores pensam em mudar
de sistema operativo. Visto que na pergunta anterior, os mesmos disseram que mais
depressa voltariam a comprar um smartphone com o mesmo SO que o seu atual, a vontade
de mudanga ird ser rara, dai a resposta mais dada a pergunta “Considera mudar de sistema
operativo com que frequéncia?” foi “Raramente”, com 45,5% de respostas dadas por

utilizadores de Android, e 46,3% com resposta dadas por utilizadores de iOS (Figura 27):

Considera mudar de sistema operativo com que frequéncia?

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%

!
0, 0% —
Android i0sS

Qual SO

B Nunca M Raramente Ocasionalmente Frequentemente B Muito Frequente

Figura 27 - Considera mudar de sistema operativo com que frequéncia?

Depois deste segmento de questdes onde se tentou perceber a opinido pessoal dos
questionados enquanto utilizadores de smartphones, as caracteristicas que mais gostam
nos seus smartphones, o que ¢ mais importante na hora de comprar um smartphone, se
estd satisfeito com o mesmo, se recomendaria o seu smartphone... foi também
questionado a opinido dos utilizadores em questdes mais generalizadas e que envolvem
terceiros, de forma a entender o que os questionados acreditam que possa influenciar os
consumidores no que toca a este tema.

A primeira questdo que foi feita, foi se os questionados acreditavam se os
consumidores mais velhos teriam maior dificuldade em mudar de sistema operativo
devido as instru¢des do novo produto serem mais dificeis de serem de novo aprendidas,
a qual 54,2% dos participantes disseram que concordavam e 24,8% concordavam

totalmente. Apenas uma pessoa (0,7%) discordou totalmente a esta questao (Figura 28):

42



Resultados

Os consumidores mais velhos tém maior dificuldade em mudar de

sistema operativo?
7%

8,5%

24,8%

4

m Discordo totalmente = Discordo = Nem discordo, nem concordo = Concordo = Concordo totalmente

Figura 28 - Os consumidores mais velhos tém maior dificuldade em mudar de sistema operativo?

Aquando perguntado se “Quanto maior for a relagdo com a marca do meu
smartphone, menor serd a minha inten¢do de mudar”, os participantes concordaram

maioritariamente com 59,2% das respostas (Figura 29):

Quanto maior for a relagdo com a marca do meu smartphone,

menor sera a minha intencao de mudar
L3% oo

’ 15,8%

m Discordo totalmente = Discordo = Nem discordo, nem concordo = Concordo = Concordo totalmente

Figura 29 - Quanto maior for a relacdo com a marca do meu smartphone, menor serd a minha intengdo de mudar

Relacionando esta resposta com a pergunta 14 do questionéario “Considera mudar
de sistema operativo com que frequéncia?” conseguiu-se perceber que os utilizadores de
ambos os sistemas operativos sentem uma relagdo forte com a marca dos seus
smartphones, dai ndo querem mudar com frequéncia dos mesmos.

Ao mesmo tempo, as respostas a pergunta 14 ndo foram 100% “Discordo

Totalmente”, porque ha sempre alguns utilizadores que sentem necessidade de mudar com
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alguma frequéncia de smartphone ou de sistema operativo, dessa forma foi realizada a
questdo “Acredita que a procura por variedade tem impacto na minha inten¢do de mudar
de sistema operativo”, onde a resposta mais dada foi “Nem discordo, nem concordo” com
36,6% de respostas dadas, mas logo de seguida vem a opc¢ao “Concordo” com 30,1% dos
votos (Figura 30):

A procura por variedade tem impacto na minha inteng¢do de mudar
de sistema operativo

4,6%

m Discordo totalmente m Discordo = Nem discordo, nem concordo = Concordo = Concordo totalmente

Figura 30 - A procura por variedade tem impacto na minha inten¢do de mudar de sistema operativo

Por ultimo, foi questionado aos participantes o que € que estes acreditavam ser a
maior influéncia na inten¢do de mudan¢a de um iPhone para um smartphone Android (ou
vice-versa), ao qual estes concordaram em maior nimero nas caracteristicas do produto

(66,4%), de seguida no preco (55,9%) e por ultimo na marca (42,8%) (Figura 31):

O que acredita que influéncia na inten¢3o de mudanca de um iPhone
para um smartphone Android (ou vice-versa)?
70

50

30

20

. B I BN II
, — B — [

Preco Caracteristicas do Produto Marca

M Discordo totalmente M Discordo B Nem discordo, nem concordo Concordo M Concordo totalmente

Figura 31 - O que acredita que influéncia na intengdo de mudanga de um iPhone para um smartphone Android (ou vice-versa)?

44



Resultados

Posteriormente a analise dos questionarios através da leitura dos graficos,
procedeu-se a andalise das componentes principais (ACP) com o apoio do SPSS.

“A ACP ¢ uma técnica estatistica de andlise multivariada que transforma
linearmente um conjunto original de variaveis, inicialmente correlacionadas entre si,
num conjunto substancialmente menor de variaveis ndao correlacionadas que contém a
maior parte da informag¢do do conjunto original” (Hongyu, et al., 2016).

Com isto, podemos dizer que a principal vantagem desta ferramenta € a obtengao
de um niimero reduzido de varidveis.

No comego, existiam 31 varidveis, excluindo as varidveis que caracterizam a
amostra, pois estas ndo foram incluidas nesta técnica.

Depois foi aplicada a ACP, apresentada na Tabela 2 - “Matriz de Componente
Rotativa”, com a finalidade de identificar o maior nimero de cada linha de forma a
agrupar as varidveis inicias.

Observando os valores da Tabela 2, pode-se considerar que a primeira
componente com o nome “Caracteristicas” € constituida por sete variaveis (13.2, 13.1,
13.3,13.5, 11.4, 13.6 e 13.4) que caracterizam principalmente as caracteristicas que mais
atraem o utilizador no seu smartphone. A segunda componente com o nome “SO” ¢é
formada por cinco varidveis (10, 11.6, 9, 14.1 e 11.3) que representa a importancia do
sistema operativo para os utilizadores. A terceira componente “Influéncia” constituida
por seis varidveis (14.2, 12.1, 12.2, 13.7, 12.3 e 11.2) retrata a influéncia que terceiros
tém na hora dos participantes escolherem o seu smartphone/sistema operativo.

A quarta componente com o nome “Lealdade” ¢ formada por quatro variaveis
(16.2, 14.3, 16.4 e 8) e caracteriza a lealdade que os utilizadores t€ém perante o sistema
operativo que utilizam. A quinta componente tem o nome “Mudar” e ¢ constituida por
trés variaveis (17.2, 17.3 e 16.3) e descreve a influéncia na intengdo de mudanca de um
1Phone para um smartphone Android (ou vice-versa). A sexta componente € o “Pre¢o” e
¢ constituida por duas variaveis (17.1 e 11.1) e tal como o nome indica, refere-se a
importancia do preco na escolha de um smartphone. Por Gltimo, a sétima componente ¢
a “Satisfagdo” e tem apenas uma variavel (7.) que caracteriza a satisfagdo dos

participantes com o sistema operativo dos seus smartphones.
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Tabela 2 - Matriz de componente Rotativa e Alpha de Cronbach

Resultados

Matriz de componente rotativa

Componente
Caracteristicas SO Influéncia | Lealdade | Mudar Preco Satisfagdo

13.2 Caracterista - Design 0,874
13.1 Caracterista - Cor 0,772
13.3 Caracterista - Aparéncia 0,771 0,243 -0,247
13.5 Caracterista - Som 0,708 0,257
11.4 Escolha - Aparéncia 0,592 0,216 -0,256
13.6 Caracterista - Imagem 0,563 0,251 0,223 0,231
13.4 Caracterista - Toque 0,554 0,445 0,245
10. Sistema Operativo na Compra 0,791
11.6 Escolha - Sistema Operativo 0,283 0,782
9. Recomendagio 0,680 0,335
14.1 Futuro - Comprar 0,639 0,370
11.3 Escolha - Fungoes 0,205 0,535 -0,258
14.2 Futuro - Marca > Sistema Operativo 0,678
12.1 Sistema Operativo - Identifico-me 0,590 -0,270
12.2 Sistema Operativo - Classe Social 0,217 0,549 0,204 -0,391
13.7 Caracterista - Marca 0,264 0,239 0,545 -0,389
12.3 Sistema Operativo - Familia/ Amigos 0,206 0,500 0,311
11.2 Escolha - Marca 0,443 0,493 -0,407 0,227
16.2 Acredito - Relagao 0,343 0,693
14.3 Futuro - Continuar Sistema Operativo 0,443 0,610
16.4 Acredito - Confianga 0,397 0,576
8. Ligacdo Emocional 0,319 0,320 0,471 -0,331
17.2 Influencia - Produto 0,813
17.3 Influencia - Marca 0,273 0,214 0,650
16.3 Acredito - Variedade 0,275 0,586
17.1 Influencia - Pre¢o 0,280 0,701
11.1 Escolha - Preco -0,372 0,206 0,667
7. Satisfagdo ¢/ Sistema Operativo 0,830
Alpha de Cronbach 0,849 0,794 0,671 0,684 0,581 0,472 0,83

Meétodo de Extracdo: analise de Componente Principal.
Meétodo de Rotagdo: Varimax com Normalizagdo de Kaiser.

a. Rotagdo convergida em 13 iteragdes.

De forma a verificar a fiabilidade das sete componentes ¢ do questionario,
calculou-se o Alpha de Cronbach, como pode ser visto na Tabela 2 e no Anexo B.

Diferentes autores conferem diferentes interpretagdes ao valor do Alpha de
Cronbach. No presente estudo, tomou-se em consideragao a classificagdo dada ao Alpha
de Cronbach pelos autores Murphy e Davidshofer, citado por Peterson (1994) como se
pode observar na tabela seguinte (Tabela 3):

Tabela 3 - Classificagdo atribuida ao Alpha de Cronbach (Murphy & Davidshofer,1988)

Fiabilidade inaceitavel <0.6
Fiabilidade baixa 0.7
Fiabilidade moderada a elevada 0.8a20.9
Fiabilidade elevada >(.9
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Resultados

As sete componentes mencionadas apresentam um Alpha de Cronbach de 0.849,
0.794, 0.671, 0.684, 0.581, 0.472 e 0.83 respetivamente, o que significa que duas das
componentes tém fiabilidade moderada a elevada (Caracteristicas e Satisfacdo), trés tém
fiabilidade baixa (SO, Influéncia e Lealdade) e duas tém fiabilidade inaceitavel (Mudar e
Preco).

Posteriormente, realizou-se a analise do Coeficiente de correlacao linear de
Pearson (R de Pearson) entre as novas varidveis. Esta analise ¢ feita quando se pretende
analisar a relacao entre duas variaveis. Quando temos uma correlacao perfeita, ou seja -1
ou 1, significa que saberemos o valor de uma varidvel determinando exatamente o valor
da outra. Caso o valor seja 0, significa que ndo existe relagdo linear entre as variaveis
(Figueiredo Filho & Silva Junior, 2009).

Para Cohen (1988) valores entre 0.10 e 0.29 sdao considerados baixos, valores entre
0.30 e 0.49 sdao considerados moderados e valores entre 0.50 ¢ 1 sdo considerados
elevados.

Pode-se ver na Tabela 4 que temos variaveis correlacionadas e significativas ao
nivel 0.01, temos correlacionadas e significativas ao nivel 0.05 e temos outras que tém

uma correlacdo muito fraca ao ponto de ndo serem significativas.
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Tabela 4 - Correlagoes de Pearson com as sete variaveis novas

Resultados

Correlacoes
Caracteristicas SO Lealdade Influéncia Mudar Preco Satisfacio
Correlagdo de Pearson 1
Caracteristicas Sig. (2 extremidades)
N 150
Correlagdo de Pearson 309" 1
S0 Sig. (2 extremidades) 0,000
N 150 150
Correlagao de Pearson 173" ,563" 1
Lealdade | 0 (2 extremidades) 0,036 0,000
N 148 148 152
Correlagdo de Pearson 367" 202 307" 1
Influéncia | oo 5 exiremidades) 0,000 0,013 0,000
N 150 150 149 152
Correlagio de Pearson 3527 0,020 0,010 0,159 1
Mudar Sig. (2 extremidades) 0,000 0,814 0,899 0,053
N 148 148 152 149 152
Correlagdo de Pearson -0,106 243" 200" -0,011 1917 1
Preco Sig. (2 extremidades) 0,201 0,003 0,013 0,898 0,018
N 148 148 152 149 152 152
Correlagio de Pearson 0,027 0,158 178 -0,085 0,002 1707 1
Satisfagdo =g 7 extremidades) 0,739 0,053 0,028 0,300 0,981 0,036
N 150 150 152 152 152 152 155

**_ A correlagao ¢ significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

*. A correlagdo ¢ significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Ao analisar a coluna do “Pre¢o” com a interacdo da variavel “Satisfacdo”

consegue-se ver que a correlagdo de Pearson € negativa. Isto significa que se uma variavel

aumenta, a outra diminui e vice-versa. Dito isto, quanto menor for o pre¢o do smartphone

maior a satisfacdo do utilizador, e quanto maior o pre¢co do smartphone, menor a

satisfacao do utilizador. Pode-se verificar este tipo de correlagdo nas variaveis “Prego” /

“Caracteristicas” porque o utilizador dd bastante importancia as caracteristicas do

telemovel, mas querendo sempre o preco mais baixo possivel, vemos também este tipo

de correlagdo no “Preco” / “SO”, entre “Preco” | “Lealdade”, tal como “Preco” /

“Influéncia”. A correlagdo entre a variavel “Satisfacdo” / “Influéncia” ¢ igualmente

negativa, podendo indicar que ndo ¢ por terceiros influenciarem na hora da escolha de um

smartphone ou sistema operativo que a satisfagdo esteja relacionada.
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Resultados

A célula que compara as variaveis “Lealdade” e “Caracteristicas” tem uma
correlacdo de Pearson de 0.173. A variavel “Influéncia” e “SO” tem uma correlagdo de
0.202. A correlagdo entre a variavel “Mudar” e as variaveis “SO”, “Lealdade” e
“Influéncia” tem os seguintes valores 0.020, 0.010 e 0.159, respetivamente. A variavel
“Pre¢o” tem uma correlagao de 0.191 com a varidvel “Mudar”. A variavel “Satisfa¢do”
com as variaveis “Caracteristicas”, “SO”, “Lealdade” e “Mudar” tém as respetivas
correlagdes 0.027, 0.158, 0.178 e 0,002. Desta forma, pode-se afirmar que o nivel de
associagao entre as variaveis continuas anteriores ¢ baixa.

Olhando para a coluna da varidvel “Caracteristicas”, pode-se ver que tem uma
correlacdo moderada com as seguintes variaveis “SO”, “Influéncia” e “Mudar” com as
correlagdes de Pearson de 0.309, 0.367 e 0.352. Outra correlacao considerada moderada,
¢ a variavel “Influéncia” e “Lealdade” com uma correlacao de 0.307.

A variavel “Lealdade” e “SO” ¢ a inica com um valor superior a 0,5, desta forma,
segundo o autor Cohen (1988), pode-se notar que esta ¢ a inica correlagdo elevada.

Desta forma, pode-se constatar que existe correlagdo entre todas as varidveis

presentes no estudo (positivamente ou negativamente correlacionadas).
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Conclusdes e Recomendagoes

Capitulo 5 — Conclusdes e recomendacdes

5.1. Principais conclusoes

O presente estudo teve como questdo de investigagdo “De que forma o utilizador
aceita a mudanga do seu sistema operativo?”. Para tentar responder a esta pergunta, foi
realizado um estudo sobre os sistemas operativos Android e i0S, onde se realizou um
questionario de forma a entender qual o sistema operativo que os utilizadores preferiam,
se estavam satisfeitos com os mesmos ou, por exemplo, se pretendiam trocar o seu sistema

operativo no futuro.

Com a realizagdo do enquadramento teorico foi possivel conhecer melhor ambos
os sistemas operativos. O sistema operativo Android ¢ o sistema operativo mais utilizado
com um numero de utilizadores que ronda os 1,6 bilides, ja o sistema operativo 10S,
segundo o site da Forbes, foi a marca mais valiosa no ano de 2020, com um valor estimado

em 241,2 bilides de dolares e uma receita de 260,2 bilides de dolares.

Um estudo realizado pela Marktest de 2018, apontava que 6,9 milhdes de pessoas
eram portadoras de um smartphone, indicando ainda que a taxa de penetragao dos
smartphones era mais elevada nos individuos do sexo masculino, na populagdo mais

jovem, tal como em pessoas com uma classe social mais elevada.

Um dos fatores para o sistema operativo Android ter sido o mais adquirido no
passado ano, foi o facto de este ter uma forte colaboragcdo com fabricantes de dispositivos
moveis, ao contrario do iOS que opera apenas com a sua marca fabricante Apple, ou seja,
a probabilidade do utilizador gostar mais de um smartphone que nao ¢ 10S € superior a

este o ser.

Com o questionario aplicado a cerca de 200 participantes foi possivel retirar
apenas algumas conclusodes idénticas as descritas em cima. A faixa etiria que menos
participou no estudo foram os participantes com mais de 55 anos. Por isso pode-se
concordar com o facto de, provavelmente a populacdo mais jovem ¢ mais facilmente
portadora de um smartphone devido aos consumidores mais velhos terem tido um

contacto mais tardio com 0os mesmos.
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Através da revisao de literatura, conseguiu-se retirar que o modelo TAM apresenta
pelo menos trés varidveis que levam um sujeito a aceitar ou ndo a tecnologia. De acordo
com este modelo, serd a facilidade de uso e a utilidade que irdo determinar a intengdo de
uso, ou seja, se o utilizador achar que certa tecnologia nao ¢ facil de utilizar e ndo ¢ util,

0 mesmo nao ira ter intencao de uso.

Um smartphone ja ¢é algo tao intrinseco ao quotidiano da populacao que apenas 7
pessoas da amostra de 167 (respostas validas) responderam que nao utilizavam
smartphone no questionario. Dos mesmos 160 inquiridos que responderam ser portadores
de um smartphone, mais de metade respondeu possuir um smartphone com o sistema
operativo Android. Dados estes ja esperados, porque tal como foi dito anteriormente, o

Android foi o sistema operativo com maior numero de utilizadores em 2020.

Com a aplicacdo do questionario, foi possivel saber que a maioria dos utilizadores
esta satisfeito com o seu sistema operativo ¢ ndo tem intengdo de mudar num futuro
proximo. Isto leva a acreditar que a ligacdo e a confianca que os utilizadores tém no seu
sistema operativo, tal como a relacdo que tém com a marca do seu smartphone, comeca

a ser tao grande, que preferem ficar acomodados ao que t€ém do que mudar.

Relativamente ao que mais influéncia os utilizadores na hora de mudar de um
sistema operativo Android para um 10S, ou vice-versa, a resposta “Caracteristicas do
Produto” foi a que teve uma maior concordancia onde mais de 60% dos inquiridos
responderam que concordavam, ja a resposta “Marca”, das trés possiveis respostas, foi a

que teve um menor nimero de inquiridos a dizer que concordava.

5.2. Contributos para a comunidade cientifica e empresarial

O presente estudo trata um tema bastante presente no quotidiano da populagao do
século XXI. Desta forma, espera-se que possa ser til para apoiar futuras avaliagdes sobre
interfaces e apps moveis, tal como ajudar desenvolvedores de sistemas operativos a terem
em atengdo alguns pontos retratados e guiar estudantes em assuntos relacionados com

sistemas operativos, smartphones, satisfagao e aceitagao de tecnologia.
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5.3.Limitac¢oes do estudo

Como qualquer estudo, o presente teve algumas limitagdes, as quais estdo
relacionadas com o método aplicado para a recolha de dados e com os niimeros da

amostra.

O método de recolha de dados foi o questionario. Como o questiondario teve apenas
perguntas de resposta fechada, ndo permitiu que os participantes, no estudo, trouxessem

nada de novo ao mesmo.

A outra limitagdo, e talvez a principal, foi o facto de a amostra nao ter sido
suficientemente representativa. Nao foi possivel no espago de tempo proposto, obter mais
de 204 respostas, das quais apenas 167 foram validas. Destas 167, mais de o dobro da
percentagem de inquiridos foi do sexo feminino (66,5%) o que pode levar a alguma

discrepancia nos resultados conseguidos.

5.4.Propostas de investigaciao futura

r

Uma possivel sugestdo para futuras investigagdes ¢ a constru¢do do mesmo
questionario com um pouco mais de detalhes, de forma a testar mais hipdteses e retirar
um maior niimero de conclusdes. Adicionar outro sistema operativo no estudo, conseguir
com que o mesmo estudo seja levado a um grupo maior de inquiridos, ou entdo em vez
de uma comparagdo de sistemas operativos, estudar o que leva a satisfacao e a ligagao

que os utilizadores tém com o seu smartphone.
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Anexos e Apéndices
Anexo A - Questionario

O presente estudo surge no ambito de uma dissertacdo do mestrado de Gestao
de Sistemas de Informacao noISCTE-IUL, sob a orientacdo cientifica do
professor: Braulio Alturas.

Este estudo destina-se a individuos de todos os géneros com mais de 12 anos,
que possuem um smartphone, e tem como objetivo, perceber de que forma a populagao
aceita a mudanga de sistema operativo (I0S-Android /Android-I0S) do seu smartphone.

A sua participagdo neste estudo, serd fortemente valorizada por contribuir para o
avanco do conhecimento cientifico na area, e consiste no preenchimento de
um questionario com duragdo estimada de 5 minutos.

Nao existem quaisquer riscos associados a sua participac¢ao no estudo, visto que
este ¢ de natureza estritamente voluntaria: pode escolher ou nao participar no estudo.

Caso escolha participar, poderd interromper em qualquer momento a sua
participacdo, sem dar quaisquer justificagoes.

Para além de voluntaria, a sua participagdo ¢ também anénima e confidencial, ¢
desta forma, nunca lhe serd pedido que se identifique em qualquer momento do estudo.

Finalmente, todos os dados recolhidos serao apenas utilizados para fins de analise
estatistica e nenhuma resposta sera analisada individualmente.

1. Qual o seu género?
- Masculino
- Feminino
- Outro
- Prefere nao dizer

2. Qual a sua idade?
-Resposta aberta

3. Quais as suas habilitagoes literarias (grau de ensino concluido)?
- Ensino Basico
- Ensino Secundario
- Licenciatura
- Mestrado
- Doutoramento

4. Qual a sua remuneraciao mensal liquida?
- Menos de 500€
- Entre 500€ e 1000€
- Entre 1001€ e 1500€
- Entre 1501€ e 2000€
- Mais de 2001€

5. Utiliza smartphone?

- Sim
- Nao
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Se sim, qual o sistema operativo do seu smartphone?
- Android

- 108

- Outro

7. Esta satisfeito com o sistema operativo do seu smartphone?
- Muito insatisfeito
- Insatisfeito
- Nem insatisfeito, nem satisfeito
- Satisfeito
- Muito satisfeito

8. Sente-se emocionalmente ligado a marca do seu smartphone?
- Nada ligado
- Pouco ligado
- Neutro
- Ligado
- Bastante ligado

9. Recomenda outras pessoas a comprarem smartphones com 0 mesmo
sistema operativo que o seu?
- Discordo totalmente
- Discordo
- Nem discordo, nem concordo
- Concordo
- Concordo totalmente

10. O sistema operativo ¢ um fator importante quando compra um
smartphone?
- Nada Importante
- Pouco Importante
- Neutro
- Importante
- Totalmente Importante

11. Porque escolheu o seu smartphone?

Discordo Discordo | Nem discordo, | Concordo Concordo
totalmente nem concordo totalmente

Preco

Marca

Funcoes

Aparéncia

Tendéncia

Sistema
Operativo

62




12. Sobre o sistema operativo do seu smartphone:

Discordo
totalmente

Discordo

Nem discordo, | Concordo
nem concordo

Concordo
totalmente

Identifico-me mais com
pessoas que usam 0 mesmo
sistema operativo de
smartphone que eu

Acredito que o sistema
operativo do smartphone é
um indicador de classe
social

Os meus amigos e
familiares influenciam-me
na hora de escolher um
sistema operativo para o
seu smartphone

13. Quais sdo as caracteristicas que o atraem no seu smartphone?

Discordo
totalmente

Discordo

Nem discordo,
nem concordo

Concordo

Concordo
totalmente

Cor

Design

Aparéncia

Toque

Qualidade de som

Qualidade de imagem

Marca
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14. Sobre uma futura compra de um smartphone:

Discordo
totalmente

Discordo

Nem discordo,
nem concordo

Concordo

Concordo
totalmente

Voltarei a comprar
um smartphone com o
mesmo sistema
operativo que 0 meu
atual

Na hora de comprar,
acredito que a marca
do smartphone é um
fator mais importante
que o sistema
operativo que este
opera

Ainda espero
continuar com o
sistema operativo
atual do meu
smartphone por mais
tempo

15. Considera mudar de sistema operativo com que frequéncia?

- Nunca

- Raramente

- Ocasionalmente
- Frequentemente
- Muito Frequente

16. Acredito que:

Discordo
totalmente

Discordo

Nem discordo,
nem concordo

Concordo

Concordo
totalmente

Os consumidores mais
velhos tém maior
dificuldade em mudar
de sistema operativo
devido as instrucoes
do novo produto
serem mais dificeis de
serem de novo
aprendidas

Quanto maior for a
relacio com a marca
do meu smartphone,
menor sera a minha
inten¢do de mudar
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A procura por
variedade tem
impacto na minha
intencao de mudar de
sistema operativo

A confianc¢a que tenho
no meu sistema
operativo leva-me a
nao querer mudar
para um diferente

17. O que acredita que influéncia na intencdo de mudan¢a de um iPhone para
um smartphone Android (ou vice-versa)?

Discordo Discordo Nem discordo, Concordo Concordo
totalmente nem concordo totalmente
Preco
Caracteristicas do
produto
Marca
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Anexo B - Outputs do teste da Fiabilidade (Alpha de Cronbach)

Estatisticas de Confiabilidade

Caracteristicas
Alfa de Cronbach N°*de
Itens
0,849 7

Estatisticas de Confiabilidade

SO
Alfa de Cronbach N*de
Itens
0,794 5

Estatisticas de Confiabilidade

Influéncia
Alfa de Cronbach N*de
Itens
0,671 6

Estatisticas de Confiabilidade

Lealdade
Alfa de Cronbach N" de
Itens
0,684 4

Estatisticas de Confiabilidade

Mudar
Alfa de Cronbach N*de
Itens
0,581 3

Estatisticas de Confiabilidade

Preco
Alfa de Cronbach N°®de
Itens
0,472 2

Estatisticas de Confiabilidade

Satisfacao
Alfa de Cronbach N"de
Itens
0,83 1
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