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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo analisar a experiéncia do consumidor no uso de
servigos de streaming de filmes e séries, com foco em sua fidelizagdo. Em um cenario
de avango tecnoldgico e aumento do consumo de conteudo audiovisual por meio de
plataformas de streaming, compreender os impactos das estratégias de experiéncia
do cliente na fidelizacdo desses consumidores torna-se fundamental. O estudo aborda
alguns fatores sobre a jornada do cliente que desempenham um papel importante na
decisao dos usuarios em permanecer ou trocar de plataforma, refletindo a importancia

de uma experiéncia positiva e alinhada as suas expectativas.

Palavras-chave: Streaming, Experiéncia do Cliente, Fidelizagao, Jornada do Cliente.
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1. INTRODUGCAO

Em um mundo cada vez mais globalizado e conectado, € comum que a
demanda pelo que é mais pratico, rapido e eficiente acentue-se, tendo em vista que o
consumidor fica exposto a uma variabilidade de informagdes sobre produtos e
servigcos. Com a expansédo e ascensdo do digital e as mudangas no comportamento
do consumidor, as organizagdes se veem obrigadas a investir em inovagao e a ter um
olhar mais atento as necessidades e preferéncias do cliente para permanecer
relevante no mercado (SILVA, 2016).

Neste contexto de aceleragdo tecnoldgica foram criados e popularmente
difundidos os servigos de streaming de filmes e séries, causando mudangas no setor
audiovisual (MONTARDO; VALIATI, 2021; SILVA, 2016). Servigos de streaming sao
definidos como servigos digitais que possuem uma tecnologia de transmisséo direta
de dados de audio e video de um servidor para um aparelho, via conexao com a
internet e sem a necessidade de download dos conteudos. Servigos de streaming de
filmes e séries sdo, portanto, plataformas, geralmente de assinatura mensal, que
possibilitam ao consumidor um facil acesso a diversas categorias de produgdes
audiovisuais, na hora em que ele desejar.

O Brasil possui, proporcionalmente, um maior numero de compradores que
consomem pela internet do que a média mundial, superando nagées como Estados
Unidos, Reino Unido e Espanha (SILVA, 2016). Aléem disso, o Brasil & responsavel por
51% de todo o mercado digital (ACEVEDO et al, 2021). Tais dados representam a
poténcia desse ramo da industria tecnoloégica no pais e a propenséo da populagéo a
consumir conteudos via streaming.

Com a expansao do mercado e, consequentemente, das opgdes de servigos
de streaming de filmes e séries, € comum que o consumidor comece a manifestar
suas preferéncias e afunilar suas escolhas. Nesse contexto de alta demanda e
crescimento de concorréncia, cabe as empresas uma atencao a inovagao e uma maior
aproximag&o com o seu publico para, dessa forma, desenvolver estratégias assertivas
e aprimorar o produto de acordo com as tendéncias de consumo do seu publico.
Assim, as empresas precisam investir no fortalecimento do relacionamento com seus

clientes.



O marketing de relacionamento, area de conhecimento propulsora dos
estudos da experiéncia do cliente (customer experience ou CX), é a ramificacdo do
marketing que se dedica a investigar maneiras de as empresas criarem e manterem
relacionamentos duradouros com seus clientes, oferecendo aos mesmos um
atendimento personalizado e servigos que atendam as suas necessidades individuais.
Essa abordagem procura criar estratégias para estabelecer lagos mais profundos com
os clientes, fideliza-los e, consequentemente, gerar mais negocios a longo prazo
(SALIBY, 1997).

A experiéncia do cliente, por sua vez, € a estratégia de colocar o cliente como
centro do negdcio e ponto crucial para a evolugéo do produto (BIANCHINI et al, 2021),
considerando toda a sua jornada e analisando todas as suas trocas com a empresa,
a fim de otimiza-las, gerando satisfacédo e transformando clientes em defensores da
marca.

Sendo o Brasil um dos principais mercados em servicos de streaming de
filmes e séries, a discussao sobre os impactos da experiéncia do cliente na percepg¢ao
de valor dos consumidores desses servigos no pais torna-se uma pauta relevante para

as empresas do ramo que desejam manter-se inovadoras e relevantes no mercado.

1.1 Formulagao do problema de pesquisa

A partir dos anos 2000, com a popularizagao da internet, o consumidor tem se
tornado cada vez mais seletivo e atento ao que consome em termos de conteudo.
Segundo Costa e Silva (2021), se antigamente o consumidor estava preso a poucos
canais de TV e radio, estando mais propicio a ser influenciado pelas grandes marcas
e levado pelo pensamento em massa, a nova geragao de consumidores, com infinitas
opc¢des de entretenimento, escolhem o que querem consumir.

As plataformas de streaming de filmes e séries proporcionam uma maior
facilidade de acesso de consumidores ao mercado audiovisual, oferecendo opg¢des de
entretenimento para diferentes idades, classes e gostos. Dessa forma, garantir que

diferentes pessoas consigam acessar e navegar pela plataforma, encontrar o



10

conteudo que procuram e estarem satisfeitas com o catalogo do sistema passam a
ser questdes de fundamental importancia para as empresas desse setor. Dentro
desse contexto, o presente trabalho busca responder ao seguinte problema de
pesquisa: Como a experiéncia do cliente pode impactar na fidelizagdo de consumo

em servicos de streaming de filmes e séries?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa é descrever os impactos da experiéncia do

cliente na fidelizagdo de consumo em servigos de streaming de filmes e séries.

1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar as aplicagbes de CX em servigos de streaming de filmes
e séries;

e Descrever as caracteristicas dos consumidores recorrentes deste
Servigo;

e |dentificar as principais necessidades, expectativas e percepc¢ao de
valor dos consumidores em relagao aos servigcos de streaming de

filmes e séries.
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1.3 Justificativas

Durante a pandemia do COVID-19, muitas pessoas em todo o mundo foram
forcadas a ficar em casa para ajudar a conter a disseminagdo do virus. Nesse
contexto, o consumo de conteudo de streaming de filmes e séries teve um aumento
expressivo, ja que as pessoas buscavam entretenimento enquanto estavam em
isolamento.

Uma das plataformas que se destacou nesse periodo foi a Netflix, que
registrou um grande numero de novos assinantes durante a pandemia (FORBES,
2020). No entanto, segundo uma noticia publicada pela Folha de S&o Paulo em junho
de 2022, a medida que as restricbes foram sendo amenizadas e as atividades
presenciais gradualmente retomadas, houve uma queda nas assinaturas. Esse
declinio pode ser atribuido a concorréncia crescente no mercado de streaming, com
o surgimento de novas plataformas e servicos, além do cenario econémico
desfavoravel que afetou o poder de compra dos consumidores (NICOLAOU, 2022).

Essa situacao evidencia a necessidade de constante adaptacédo da industria
do entretenimento para atender as expectativas dos consumidores. As empresas do
setor precisam inovar, oferecer conteudo atrativo e se adaptar as mudancas do
mercado para conquistar e manter os assinantes.

Na obra de Bianchini et al. (2021), é discutida a relevancia da cultura de
inovacao com base em praticas de CX. Os autores demonstram que qualquer
processo de inovagao realizado por uma empresa deve ser validado pelo cliente final,
gue tem a iniciativa de aceitar ou n&o a proposta inovadora. Em concordéancia, Costa
e Silva menciona (2021, p.5),

Enquanto o consumidor tradicional esta em busca do melhor custo-beneficio,
o consumidor de um produto digital € um participante ativo do processo, pode

ser o comprador de um produto e até vender outro — indicando o produto ou
servigo utilizado, diferente do consumidor tradicional.

Ambas as afirmagbes destacam a importancia de se considerar as
necessidades e expectativas do cliente ao buscar a inovagao, sobretudo em um
contexto digital.

Nesse cenario, compreender e atender as demandas dos consumidores

torna-se fundamental para as organizagdes se destacarem em um mercado altamente



12

competitivo. A inovacao e a personalizacdo das experiéncias dos clientes podem ser
elementos-chave para conquistar e manter a fidelidade dos assinantes de servigos de
streaming de filmes e séries (ACEVEDO, et al, 2020; BIANCHINI, et al, 2021).
Assim, a relagdo entre a experiéncia do cliente (CX) e a fidelizagdo dos
consumidores nestas plataformas torna-se um tema relevante para entender como as
empresas podem se destacar nesse cenario em constante evolugéo. A capacidade de
inovar, personalizar e oferecer uma experiéncia Unica aos consumidores pode ser

crucial para o sucesso das empresas de streaming no futuro.



2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

13

As buscas de artigos sobre o tema foram realizadas nas bases CAPES e

Google Académico, utilizando as palavras-chave "comportamento do consumidor”,

"experiéncia do cliente" e “streaming de filmes” unidas pelo conector “AND” no campo

assunto em ambas as bases. ApdOs a leitura dos resumos e da identificagcdo dos

objetivos e ideias desmembradas nos artigos, houve uma consulta as referéncias

bibliograficas para selecionar outras obras que poderiam contribuir para a pesquisa.

Tabela 1: Resultado do levantamento bibliografico

Sobrenome dos autores

Ano

Periodico

Titulo da obra

A plataformas de
streaming e o seu

Acevedo et al 2021 Revista GEMInIS impacto no
comportamento do
consumidor
Agostinho 2013 Universidade de Marketing de
Coimbra experiéncias
Botelho e Guissoni 2020 Revista de Experiéncia e
Administracdo de engajamento do
Empresas cliente
Bianchini et al 2021 Reserch, Society and Cultura da inovagao
Development pelas praticas da
experiéncia do cliente
O comportamento do
Costa 2021 Reserch, Society and consumidor de
Development infoproduto
Marketing de
relacionamento no
Future studies mercado consumidor:
Demo et al 2021 research journal perfil da producgéo

cientifica e agenda de
pesquisa
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Journal of the

Consumer Journeys:

Hamilton e Price 2019 academy of marketing | Developing Consumer-
science Based Strategy
Streaming de
conteudo, streaming
de si? Elementos para
analise do consumo
Montardo e Valiati 2021 Revista Famecos personalizado em
plataformas de
streaming
O mercado de musica
digital: um estudo
Martins e Slongo 2014 Revista Brasileira de sobre o
Gestao de Negdcios comportamento do
consumidor brasileiro
Conceptualizacion del
neuromarketing: su
Revista Académica & | relacion con el mix de
Osores 2015 Negdcios marketing y el
comportamiento del
consumidor
Latin America streaming giants battle
Romariz et al 2021 Business Stories for latin america
O marketing de
Saliby Revista de relacionamento: o
1997 Administracdo de novo marketing da
Empresas nova era competitiva
San-Martin Jiménez e Revista Brasileira De Reducéo da distancia
Puente 2019 Gestao De Negocios entre a Gestéo da
Experiéncia do cliente
e as compras com
celular
A distribuigao de
Silva 2016 Revista Direitos conteudo por
Culturais streaming: bem ou
servico cultural?
Sociedade Brasileira Streaming e sua
Silva e Dall'orto 2017 de Estudos influéncia sobre o

Interdisciplinares da
Comunicacéao

Audiovisual e o
Product Placement.
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Experiéncia do Cliente:

Silva e Minciotti 2022 Revista Alcance Um Framework para

Gestao e Entrega de
Valor aos Clientes

Silva Filho 2010 Revista espago Ainovacéao e
académico usabilidade orientada
para ‘User Experience’

Comportamento do
Silva Neto 2021 Revista de Psicologia Consumidor na
Economia Digital: Uma
Revisdo da Literatura

Fonte: Elaboragao propria.

2.1 Os estagios da jornada do cliente

A jornada do cliente, ou seja, periodo em que o consumidor se relaciona com
a empresa, € um processo abrangente que vai além da simples experiéncia de
consumo. Essa jornada comega muito antes do momento em que o cliente realiza uma
compra efetiva.

No cotidiano, estamos constantemente em contato com diversas marcas,
mesmo sem necessariamente realizar transa¢gées comerciais (HAMILTON; PRICE,
2019). Por exemplo, podemos ver anuncios de produtos ou servigos enquanto
navegamos na internet, assistimos televisdo ou caminhamos pela rua. Também
podemos receber e-mails promocionais, ver posts em redes sociais ou receber
recomendagdes de amigos e familiares. Todas essas interagbes contribuem para a
construcdo da jornada do cliente.

Solomon (2016), divide essa jornada em trés etapas. A primeira € a etapa pré-
compra. Nesta etapa, os clientes em potencial se tornam conscientes de um desejo a
ser sanado e comegam a considerar diferentes opgdes disponiveis no mercado. Eles
pesquisam, comparam e avaliam diferentes marcas, produtos ou servigos com base
em critérios como qualidade, precgo, beneficios ou reputacdo de cada empresa para

tomar uma decisdo.
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Na segunda etapa, o cliente define o produto ou servigo que deseja e efetua
a compra. Nesse momento, ele seleciona a marca ou empresa que melhor atende as
suas necessidades e expectativas com base nas informacgdes coletadas durante a
etapa pré-compra. Essa decisdao pode ser influenciada por fatores como preco,
disponibilidade, confiabilidade, garantias e outras condigdes oferecidas pela empresa.

Apos a compra, entra em cena a terceira etapa, denominada pos-compra, na
qual o cliente avalia sua experiéncia de consumo e a qualidade do que foi adquirido.
Ele pode comparar sua expectativa inicial com a realidade vivenciada e, com base
nessa comparagao, formar uma opinido sobre a empresa (SILVA; MINCIOTTI, 2022).

Vale salientar que a etapa pds compra € fundamental, pois pode afetar a
satisfagao do cliente e, consequentemente, sua fidelidade a marca. Se a experiéncia
de consumo atender ou superar as expectativas, € mais provavel que o cliente se
torne um defensor da marca e volte a realizar compras futuras, além de possivelmente

recomendar a seus conhecidos.

2.2 A experiéncia do cliente na fidelizagao de consumo

A experiéncia do cliente € uma das vertentes do marketing de
relacionamento, que se concentra em criar interagdes agradaveis e inesqueciveis
entre as organizagdes e seu publico final. Segundo a logica dessa estratégia de
marketing, € necessario entender os anseios e motivagdes do cliente para adaptar o
produto e atender a demanda, pois isso € fundamental para o sucesso da empresa
(DEMO et al, 2021). Investir em uma experiéncia satisfatoria para os clientes pode
ser um diferencial importante quando se esta em um mercado com muitas solugdes
similares, para aumentar a possibilidade de intengcdo de recompra desses clientes
(SAN-MARTIN; JIMENEZ; PUENTE, 2019). Para Kotler (2021, p. 144):

A experiéncia do cliente (CX) ndo é uma ideia nova. O conceito de “economia
da experiéncia” foi empregado pela primeira vez em 1998, por Pine e Gilmore,
que argumentavam que bens e servigos deixaram de ser veiculo primario da
inovagdo. Ficaram tdo indistinguiveis que o preco premium ndo é mais
possivel sem um upgrade de estratégia.

Compreender o funcionamento do processo decisorio do consumidor, do

despertar do interesse em um item até a efetivagdo da compra, € muito importante
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para garantir a sobrevivéncia da organizagado no mercado. Kotler (2021) debate a
ideia de que o processo decisorio de uma compra, mesmo que pessoal, é construido
a partir de uma influéncia social. Isto ocorre porque, ao ser apresentado a uma
variedade de produtos, o consumidor procura maneiras de facilitar a sua decisao
através de experiéncias ja vividas por pessoas de sua confianga: seus amigos,
conhecidos, familiares ou pessoas que ja adquiriram aquele especifico produto ou
servigo e deixaram alguma avaliag&o registrada.
(...) na mente dos consumidores, as emogbes atuam como entidade
motivadora e ativadora de experiéncias memoraveis (positivas e negativas)
em torno da marca e de todos os pontos de contato que a cercam (...)
Emogdes ou sentimentos positivos e negativos séo frequentemente usados

como dimensbes gerais para a compreensao desses processos. (OSORES,
2015, p.102)

De acordo com a colocagao de Osores (2015) é possivel perceber que a
interagdo com o consumidor que contempla a experiéncia do cliente n&o é restrita
apenas a contatos fisicos e conscientes. Dessa forma, as organizagdes podem
utilizar artificios emocionais para se conectar com o consumidor e proporcionar uma
experiéncia mais agregadora. Quando as expectativas emocionais do consumidor
sdo alcangadas e excedidas pelas marcas, o destaque da organizagdo no mercado
para aquele determinado consumidor é muito provavel (AGOSTINHO, 2013). Como
consequéncia deste destaque, a medida da fidelidade do consumidor deixa de ser a
mera reten¢ao e recompra e passa a ser a defesa do produto (KOTLER, 2021).

A fidelidade de um cliente é caracterizada por um relacionamento a longo
prazo estabelecido entre ele e a empresa. Ela acontece quando ha um alinhamento
de expectativas de ambos os lados e os dois estdo satisfeitos com elas. Para Kotler
e Keller (2018), captar um novo cliente € de 5 a 7 vezes mais custoso que manter
um cliente ja existente. Dessa forma, a relag&o de fidelidade é positiva para o
consumidor, que permanece satisfeito com o produto ou servigo que adquire, e para
a empresa, que aumenta suas possibilidades de receita recorrente.

Isto posto, é possivel concluir que as estratégias e aplicagdes de CX, no
contexto de mundo atual, podem contribuir significativamente para a fidelizagao do
consumidor, permitindo que a empresa provedora do servigo ou produto se

diferencie da concorréncia e destaque-se no mercado.
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2.3 O comportamento do consumidor em um mundo globalizado e conectado

A ascensdo da tecnologia e do mundo digital tém impactado
significativamente os relacionamentos, incluindo a interagdo entre empresas e
consumidores (MARTINS; SLONGO, 2014). Conforme observado por Costa e Silva
(2021), a tecnologia tem introduzido novos formatos no cotidiano, influenciando o
comportamento e a cultura da sociedade de maneira continua. Diante disso e, em
concernéncia com o contexto de aceleragao tecnolégica que o mundo vive hoje, é
necessario que as empresas estejam atentas ao comportamento do consumidor
moderno e conectado, principalmente pelo fato da conectividade e do facil acesso a
informagéo serem poderosas ferramentas de propagacgéao de opinides para um grande
numero de pessoas.

Uma das caracteristicas mais marcantes do consumidor conectado é sua
busca por experiéncias individuais e personalizadas, impulsionada pela tecnologia
(KOTLER, 2021). Atraves de recursos avangados, como analise de dados, inteligéncia
artificial e aprendizado de maquina, as empresas tém a capacidade de fornecer
experiéncias relevantes e personalizadas aos clientes (MONTARDO; VALIATI, 2021).
Essas tecnologias permitem que as empresas coletem e analisem dados dos
consumidores, compreendendo suas preferéncias, necessidades e comportamentos.
Com base nessa compreensdo profunda, as empresas podem criar ofertas
personalizadas, recomendacgdes sob medida, suporte automatico e outras interagdes
dinamicas durante a jornada do cliente.

E fundamental destacar que a personalizacdo n3o pode depender
exclusivamente da tecnologia. Para Kotler (2021), as empresas devem desenvolver
uma compreensdo profunda dos clientes, levando em consideragdo suas
necessidades emocionais, valores e aspiragdes também, somente assim podem

utilizar a tecnologia como uma aliada na experiéncia do cliente.

Nao da para automatizar todas as tarefas, uma vez que a conexao humana
ainda ¢ indispensavel. Os robds sao, de fato, legais, mas quem tem emogdes
€ o ser humano. Uma combinagédo de ambos sera o futuro da experiéncia do
cliente (CX). (KOTLER, 2021, p. 144).
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A proliferagdo das midias sociais e a facilidade de comunicagdo no mundo
digital ampliaram ainda mais a suscetibilidade do consumidor as influéncias externas.
Silva Neto (2021, p. 230) destaca que “a decisdo do consumidor por adquirir um
produto ou contratar um servigo surge a partir de um desejo”. E, segundo Solomon
(2016), desejo € uma manifestacao especifica de uma necessidade determinada por
fatores pessoais e culturais. Logo, com a disseminagéo rapida de informagdes nas
midias sociais, os consumidores estdo mais suscetiveis a serem influenciados por
tendéncias e opinides de outros usuarios.

Portanto, as empresas devem compreender o contexto macro no qual o
consumidor moderno e conectado esta inserido, pois seus desejos evoluem em
sincronia com o avango da tecnologia. E fundamental adaptar estratégias de
marketing para aproveitar as oportunidades oferecidas a cada avango tecnolégico e
garantir que as abordagens alcancem o publico-alvo de forma eficaz.

2.4 A popularizagao dos servigos de streaming de filmes e séries

Antes do surgimento e da popularizagao de smartphones, tablets e smart TVs,
era necessario um processo moroso para acessar conteudos audiovisuais. Alugar um
filme, adquirir um DVD, comprar ingressos para o0 cinema ou esperar que um novo
episodio de uma série aparecesse na programacao da TV eram alguns dos passos a
serem trilhados para consumir conteudos audiovisuais (SILVA, 2016).

Conforme abordado anteriormente, com a evolug¢ao tecnologica, houve uma
reconfiguragdo na forma de perceber valor ao que se consome, causando
transformagdes na sociedade, na economia e na cultura.

Nesse novo contexto, ha mudancas acontecendo corriqueiramente nas
formas de interagcdo entre os individuos, que se manifestam de acordo com que a
maneira de consumir e produzir conteudo se altera (ACEVEDO et al, 2020). Dessa
forma, com a tecnologia e a globalizagéo, surgiu uma nova tendéncia de habito para
os consumidores do entretenimento audiovisual, onde estes passam a dar preferéncia
ao que é mais pratico, intuitivo e com melhor custo beneficio (SILVA, 2016).

Com os mais diversos dmbitos da vida cotidiana acontecendo em frente as

telas, era questdo de tempo até o entretenimento encontrar o seu lugar na internet.
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Assim, o surgimento das plataformas de sfreaming de filmes e séries, além de
possibilitarem o acesso a conteudos audiovisuais por pregos razoaveis e com uma
variedade abrangente, também democratiza o acesso a conteudos que antes eram
passiveis de maiores obstaculos para serem assistidos, como obras de paises além
dos Estados Unidos ou com tematicas pouco exploradas no pais do consumidor
(ACEVEDO et al, 2020).
Um filme que precisava ser transportado para outro pais para que, assim, os
consumidores internacionais pudessem ter acesso a tal entretenimento,
hodiernamente, esta disponivel a um clique de milhares de residéncias. O
mesmo filme que precisava ser produzido em determinado pais, gravado em
determinado produto fisico (Blu-Ray, DVD, CD), o qual, por sua vez, era
fabricado em outra nagdo para, por fim, disponibilizar o produto audiovisual

para o telespectador final. Agora esta sendo criado, gravado e disponibilizado
no mesmo sitio de compartilhamento de videos. (SILVA, 2016, p.4)

Uma das razbdes que explicam a revolugdo causada pelas plataformas de
streaming na industria cinematografica € a comodidade oferecida aos espectadores
(SILVA; DALL'ORTO, 2017). Conforme revelado por uma pesquisa conduzida pelo
Instituto FSB com uma amostra de 200 consumidores, 75% dos entrevistados
indicaram preferir assistir a um filme em casa, enquanto apenas 25% manifestaram
preferéncia pelos cinemas (JACOMO; TOKARSKI, 2022). Essa diferenca percentual
reflete o desejo crescente de conveniéncia por parte do publico.

Vale salientar que as plataformas de streaming tém conquistado uma parcela
significativa da audiéncia, até mesmo em detrimento dos programas de TV, apesar da
relagdo intima que os brasileiros possuem com as telenovelas. De acordo com um
infografico divulgado pela Globo, uma das emissoras de maior amplitude no pais, em
2022, uma das razdes para essa proximidade € o fato de as novelas retratarem o
cotidiano do telespectador, gerando uma sensagéo de representatividade.

Entretanto, a propria emissora Globo reconheceu a transformagcdo no
comportamento de seu publico, que busca cada vez menos se adequar aos horarios
da programagao televisiva. Isso levou ao desenvolvimento da GloboPlay, a plataforma
de streaming da emissora, que tem como objetivo atender as necessidades do novo
perfil de consumidor, oferecendo flexibilidade de horarios e acesso a uma variedade

de conteudos.
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Ainda de acordo com a pesquisa do instituto FSB, 75% dos respondentes
afirmam consumir algum conteudo de streaming todos os dias da semana, sendo
filmes e séries o tipo de contetido mais contemplado (JACOMO; TOKARSKI, 2022).

A pesquisa também constatou que 59% dos respondentes afirmam ja terem
passado toda a madrugada assistindo alguma série. Além disso, 92% dos
respondentes afirmaram aceitar indicagdes de conteudos com muita frequéncia.

Uma outra razdo que pode explicar a enorme difusao desta alternativa de
entretenimento € o fato de poder ser acessado via smartphones e tablets, além da TV
e computadores. Uma pesquisa realizada pela Fundagdo Getulio Vargas (FGV)
constatou que, no Brasil, quatro celulares sdo vendidos para um aparelho de televisao
(FGVcia, 2021).

Além disso, uma pesquisa realizada em 2018 pelo IBGE afirma que, entre o
grupo de pessoas que nao utilizam smartphones, mais da metade é composto por
criangas e idosos. Logo, a maior parte da populagdo que possui o aparelho é
composta por adultos, que sdo a parcela demografica com maior poder aquisitivo.

2.5 A variedade geracional do publico de streaming de filmes e séries

E importante destacar que, nos dias atuais, a tecnologia impacta a vida de
diferentes tipos de individuos, das mais diversas classes, culturas, estilos de vida e,
inclusive, idades. Tratando-se de streamings de filmes e séries, ha a particularidade
de existir uma grande variedade geracional entre o proprio publico consumidor. Logo,
€ também um desafio para empresas desse ramo definirem estratégias de fidelizag&o
que compreendam as necessidades especificas de cada grupo.

Kotler (2021) debate sobre o fato de existirem hoje cinco diferentes geragdes
vivendo no mundo ao mesmo tempo. A geracéo dos babies boomers, as geragodes X,
Y e Z e a geragao Alfa possuem diferentes aspectos de influéncia na sua forma de
agir. Isso é uma consequéncia da forma com que foram criados, do tipo de influéncia
existente nos programas de televisdo, da forma com que seus pais os educaram, o
que é definido como lazer, no quanto a tecnologia esteve e esta inserida no seu
cotidiano, entre outras variaveis. Com necessidades diferentes, a forma de consumir

também se torna distinta.
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Ainda de acordo com Kotler (2021), os babies boomers e a geragao X,
nascidos, até a década de 60 e 80 respectivamente, possuem um maior poder
aquisitivo e compdem a maior parte dos cargos decisores de empresas. Entretanto,
as geracdes Y e Z, nascidas até a década de 90 e nos anos 2000, respectivamente,
estdo muito presentes no meio digital e ja representam a maior parte da forga de
trabalho e do mercado consumidor. Isto posto, um dos desafios do marketing no
mundo globalizado e conectado atual é definir estratégias que potencializam o valor
no presente, mas que conversem com as tendéncias do futuro e, dessa forma, se
alinhando com o contexto transicional que vivemos hoje, onde ha pessoas que
viveram toda uma existéncia em um mundo analdgico, pessoas que viveram a
modificagdo do analdgico para o digital e pessoas que nasceram em um mundo ja
conectado e repleto de inovagdes e facilidade de comunicacéo.

E caracteristico das geragdes Y e Z, as mais conectadas e que representam
a maior parte do mercado consumidor, uma maior preocupagao com questdes sociais.
Isso se deve ao facil acesso a informacéo proporcionado pela internet, o que as torna
mais conscientes de temas sociais, como igualdade, diversidade e sustentabilidade.
Sao0 pessoas que prezam por boas experiéncias e ao consumo que se alinhe a sua
forma de enxergar o mundo. Além disso, por estarem muito presente em redes sociais,
€ comum que este consumidor compartilhe suas opinides na internet, sendo positivas
ou negativas, e assim influencie um grande numero de pessoas (KOTLER, 2021).

Uma pesquisa realizada pelo Instituto FSB, entre dezembro de 2021 e janeiro
de 2022, destacou um perfil de consumo de streaming por geragéo, onde 3% dos
consumidores s&o da geragéo de baby boomers, 30% corresponde a geragéo X, 39%
a geragao Y e, por fim, 28% dos consumidores de conteudos de streaming sao da
geracdo Z (JACOMO; TOKARSKI, 2022), conforme demonstra o grafico a seguir.
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Grafico 1: Consumidores de streaming por geragao

Consumidores de streaming por geragdo

Baby boomers
3,0%

Geragdo Z
28,0%

Geracdo X
30,0%

Geragdo Y
39,0%

Fonte: Adaptado de Instituto FSB Pesquisa; 2021 (amostra contendo 200 participantes).

A pesquisa realizada pelo Instituto FSB constata a variedade geracional
existente entre os consumidores de streaming audiovisual, bem como a necessidade
de definicdo de estratégias de marketing que atendam as diferentes necessidades e

preferéncias dos consumidores desse segmento.
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3. METODOLOGIA

Esta secado descreve como a pesquisa foi realizada em seus desdobramentos,
apresentando o tipo de pesquisa, os participantes, além do instrumento e dos
procedimentos de coleta e de analise de dados. O objetivo desta pesquisa é
compreender como a experiéncia do cliente pode impactar na fidelizagdo de consumo

em servicos de streaming de filmes e séries.

3.1 Tipo de pesquisa

Esta pesquisa se enquadra no tipo descritivo. Seguindo a definicdo de Gil
(1991), a pesquisa descritiva tem como objetivo primordial a identificagdo das
caracteristicas de uma determinada populacdo ou fendmeno, bem como o
estabelecimento de relagdes entre variaveis.

Quanto aos meios utilizados, a pesquisa se classifica como bibliografica, visto
que foi realizada uma reviséo de literatura sobre o tema para estabelecer a base
tedrica da pesquisa, e de campo, pois foram realizadas entrevistas semiestruturadas,
a fim de obter uma analise aprofundada do fenémeno (Vergara, 2005). Gaskell (2008,
p.65) afirma que “tal método fornece os dados basicos para o desenvolvimento e
compreensao das relagdes entre os atores sociais e sua situagao”. O objetivo é uma
compreensao detalhada das crencas, atitudes, valores e motivagdes, em relagao aos
comportamentos das pessoas em contextos sociais especificos. “Embora as
experiéncias possam parecer unicas ao individuo, as representagdes de tais
experiéncias ndo surgem das mentes individuais, mas s&o resultado de processos
sociais, em alguma medida” (GASKELL, 2008, p.71).
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3.2 Universo e amostra

Para participar da entrevista foram convidados 10 consumidores finais de
plataformas de streaming de filmes e séries selecionados por acessibilidade, isto é,
quando a escolha dos participantes se deve a disponibilidade dos mesmos em
contribuirem com a pesquisa (VERGARA, 2005) e utilizando o critério de saturacéo,
que delimita a pesquisa a partir do surgimento de uma determinada quantidade de
respostas similares. A tabela 2 traz um resumo das caracteristicas dos entrevistados:

Tabela 2: Demografia dos entrevistados

Codigo da entrevista | Data da entrevista Duragao Género Idade
EO1 20/05/2023 55:59 Feminino 33
EO02 20/05/2023 56:05 Masculino 52
EO3 22/05/2023 28:30 Feminino 23
EC4 23/05/2023 27:16 Masculino 28
EOS 25/05/2023 22:56 Feminino 26
EO6 28/05/2023 28:54 Feminino 50
EQ7 28/05/2023 32:53 Masculino 51
EO8 31/05/2023 34:12 Feminino 48
EOS 31/05/2023 19:45 Feminino 49
E10 02/06/2023 27:16 Feminino 27

Fonte: elaboracao propria.

3.3 Procedimento de coleta e analise de dados

As entrevistas aconteceram entre 17/05/2023 e 31/05/2023 de maneira
presencial e virtual e foram gravadas e transcritas para posterior analise. A média de
duracéo foi de 33 minutos, resultando em 62 paginas de transcrigdo. Foi utilizado o
método de analise de conteudo para uma melhor organizagdo e estudo das
informagdes obtidas.

A analise de conteudo é uma técnica que busca explorar as falas dos
entrevistados e estudar a mensagem que os mesmos buscaram passar. Segundo

Minayo (2002), através da analise de conteudo podemos encontrar respostas para
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questbes formuladas e também podemos confirmar ou ndao as afirmacdes

estabelecidas antes do trabalho de investigagao.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir da analise dos dados, foram elencadas seis categorias principais que
descrevem as caracteristicas e a percepcdo dos consumidores em relacdo as
plataformas de streaming de filmes e séries e como essa experiéncia influencia a
fidelizagdo dos usuarios. Essas categorias foram desenvolvidas para fornecer uma
compreensao mais abrangente e esclarecedora dos aspectos mais relevantes e
impactantes da experiéncia do cliente nesse contexto especifico. A tabela 3 destaca
as categorias e suas respectivas descri¢oes:

Tabela 3: Categorias da pesquisa

Categoria Descrigcdo

Explora como o uso de plataformas de streaming

A presenca dos streamings no . . L
P ¢ g se tornou parte integrante da vida didria dos

cotidiano do consumidor .
consumidores.

A preferéncia pelas plataformas de | Demonstra a preferéncia dos consumidores entre
streaming as plataformas de streaming.

Explora como os recursos disponibilizados pelas

Os recursos disponibilizados pelas \ .
plataformas de streaming afetam a experiéncia

plataformas \ .
do consumidor e sua fidelizac&o.

Analisa como a experiéncia individual do

A experiéncia individual e o ) - .
P consumidor afeta sua fidelidade a plataforma de

impacto na fidelidade .
streaming.

Analisa como as experiéncias externas, como

As experiéncias externas e o N ) e .
recomendacdes de amigos e criticas online,

impacto na decisdo de consumo . .
afetam a decisdo de consumo dos consumidores.

Os aspectos geracionais na Explora como a percepcdo de valor dos usuérios
percepcdo de valor dos usuérios muda de acordo com a geracdo.

Fonte: elaboracao propria
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4.1 A presencga do streaming do cotidiano do consumidor

A partir das entrevistas realizadas, pode-se perceber a relacdo do avango da
tecnologia na adogédo das plataformas de streaming. Para os entrevistados, o
surgimento de dispositivos conectados a internet, como smartphones, tablets e smart
TVs, combinado com o desenvolvimento de aplicativos e servigos de streaming,
proporcionou a eles uma experiéncia de entretenimento mais personalizada e flexivel,
em consonancia com as ideias de Acevedo et al. (2020).

Através desses avangos, os consumidores agora tém a liberdade de acessar
seu conteudo favorito quando e onde desejarem, independentemente do dispositivo
que escolherem, o que viabiliza uma presenca frequente das plataformas de
streaming no cotidiano desses consumidores. A seguir dois trechos das entrevistas
que ilustram bem a importancia do desenvolvimento da tecnologia na adogao dos

servigos de streaming:

“Quando eu assinei a netflix ndo tava muito em alta esse negécio da smartTV,
foi acho que em 2013. Lembro que vi que o aplicativo ficou disponivel para
baixar no xbox, depois eu comecei a usar em chrome cast e hoje em dia tenho
em tudo, até no celular. Entdo eu acho que é muito essa questdo da
tecnologia, dos aparelhos que a gente tem hoje. E mais facil hoje quando eu
quero assistir alguma coisa, s6 acesso pelo celular. (E03)”

“Eu era super adepta da TV a cabo e fiquei ainda mais adepta dos streamings
porque eu fui morar em Seropédica. La onde eu morava ndo tinha essa coisa
de TV a cabo e era tudo mais caro. Tem isso de os streamings a gente pagar
por plataforma e ser um prego bem mais em conta. Acho que por conta disso
se popularizou bastante, mas também por essa facilidade de a gente poder
ter o conteudo na hora que a gente quer né, eu nao preciso ficar restrita a
assistir s6 o que esta passando. (E05)”

Solomon (2015), em seus estudos acerca do comportamento do consumidor,
aponta que todas as decisbes de consumo sdo resposta para um problema. A
perspectiva do autor destaca que o consumidor busca ativamente produtos e servigos
que possam resolver ou mitigar esses problemas e sanar suas necessidades e
desejos.

Portanto, as decisbes de consumo sao impulsionadas pela percepg¢ao de que

um determinado produto ou servigo oferece beneficios ou solugdes para uma questao
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enfrentada pelo consumidor. Porém, com a transformagdo tecnologica e a
disponibilidade de acesso instantaneo a produtos e servigos, a distancia entre a
percepcgao de necessidade do consumidor e a ades&o ao que se deseja, se encurtou
consideravelmente.

Durante todas as entrevistas realizadas, observou-se um padrao consistente
ao questionar os entrevistados sobre a integragdo das plataformas de streaming de
filmes e séries em suas vidas diarias: a busca pela comodidade. Os participantes
compartilharam suas experiéncias relacionadas aos obstaculos que enfrentaram ao
consumir conteudo audiovisual por outras formas, incluindo desafios financeiros,

limitada variedade de conteudo e restricbes geograficas:

“‘Antes delas a gente tinha que ir até as locadoras. Tem a comodidade de
estar em casa e uma variedade de conteudos. Eu ja ndo preciso me esforgar
tanto. (E01)”

“Eu acho que se popularizou porque substituiu a TV a cabo, até por uma
questao econdmica. Mas muito pela variedade também. Essa comodidade de
poder escolher o que a gente vai assistir ndo tem preco. Por isso que eu
assinei ha 10 anos atras e nunca mais larguei. (E06)”

Todos os entrevistados relataram serem assinantes de plataformas de
streaming ha pelo menos 2 anos e todos afirmam ndo passar menos de 4 horas
semanais navegando por esses servigos. Essas informagdes reforcam a crescente
relevancia e popularidade dessas plataformas na vida cotidiana dos consumidores
(SILVA, 2016). Além disso, esses dados sugerem a mudanga no comportamento de
consumo de entretenimento audiovisual, com uma preferéncia cada vez maior pelos
servigos de streaming em detrimento de outras opgdes de distribuicado de conteudo,
corroborando Acevedo et al. (2020). A tabela 4 destaca as informagbdes dadas por

cada consumidor.
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Codigo da Horas usando streamings Ha quanto tempo assina plataformas de

entrevista por semana streaming
EO1 Aproximadamente 4h 3 anos
EO02 Aproximadamente 20h 5 anos
EO3 Aproximadamente 6h 9 anos
E04 Aproximadamente 10h 5 anos
EOS5 Aproximadamente 7h 7 anos
EO6 Aproximadamente 28h 10 anos
EOQ7 Aproximadamente 10h 5 anos
EO8 Aproximadamente 10h 4 anos
E09 Aproximadamente 10h 4 anos
E10 Aproximadamente 15h 2 anos

Fonte: elaboracao propria

4.2 A preferéncia pelas plataformas de streaming

No que diz respeito a preferéncia entre as plataformas de streaming, a Netflix

foi amplamente mencionada como a favorita pela maioria dos consumidores

entrevistados, como evidenciado na tabela a seguir:

Tabela 5: Plataformas assinadas e preferéncias

Codlgo. da Quais plataformas assina Plataforma favorita

entrevista
EO1 Netflix e Disney Plus Netflix
E02 Netflix, Prime video, Disney+ Netflix
EO3 Netflix e Amazon prime Netflix
EO4 Netflix, Amazon prime e HBO HBO
EOS Globoplay, Amazon Prime, Netflix, Disney+ Globoplay
EO6 Netflix Netflix
EQ7 Netflix Netflix
EOS Netflix, Globoplay e Amazon prime Netflix
EOS Netflix e Amazon prime Netflix
E10 Netflix e Disney+ Dishey

Fonte: elaboracao propria
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A preferéncia dos consumidores por uma plataforma de streaming pode ser
influenciada por diversos aspectos que surgem durante as interagdes entre a empresa
e o cliente, conforme mencionado por Botelho e Guissoni (2020). Essas interagdes
desempenham um papel fundamental na jornada do cliente.

Com o objetivo de uma analise mais aprofundada dessas interagdes, foram
solicitadas aos entrevistados suas opinides sobre os recursos disponibilizados pelas
plataformas, os quais serdo examinados em detalhes no préximo topico. Essa
abordagem possibilitara uma compreensdo mais profunda de como esses fatores
impactam a preferéncia dos consumidores e contribuem para a experiéncia oferecida

pela plataforma de streaming.

4.3 Os recursos disponibilizados pelas plataformas

De acordo com Silva Filho (2010), os recursos disponibilizados em produtos
digitais podem desempenhar um papel crucial na experiéncia do consumidor e na
fidelizacdo dos clientes. Para compreender melhor a percepg¢ado dos clientes em
relagcdo a esses recursos, foram identificados trés grupos principais que englobam
uma ampla gama de aspectos relacionados a esses temas. Esses grupos sao os

seguintes: pregos, catalogo e usabilidade.

4.3.1 Precos

Foram levantados os valores das plataformas mais populares no pais
(ROMARIZ, et al, 2021), a fim de auxiliar nas analises desta pesquisa. Assim, na
tabela abaixo é possivel verificar os valores atualizados e a quantidade de planos

oferecidos por cada plataforma.
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Tabela 1 - Planos e valores das plataformas de streamings

Plataforma |Quantidade de planos| Variagdo de preco
Netflix 3 planos R$18,90 a RS55,90
Amazon Prime 1 plano R$14,90
Disney + 3 planos R$33,90 3 RS59,90
Globoplay S planos R$14,90 a RS59,90
Hbo Max 1 plano RS34,90
Star + 1 plano RS40,90

Fonte: elaboracéo prépria baseada em pesquisa propria.

Ao analisar as implicagdes dos entrevistados relacionadas a precgos, foi
possivel notar que a maioria dos consumidores considera os precos das plataformas
de streaming acessiveis. No entanto, a Netflix foi mencionada como uma excecao,
com varios entrevistados pontuando descontentamento com os aumentos frequentes
na mensalidade.

“Eu acho que a maioria tem pregos acessiveis sim, a Netflix que agora ta
saindo da curva. (E05)”

“A Amazon até que eu acho um prego justo, mas a da Netflix eu ja ndo acho.
Acho que hoje nao € qualquer um que pode pagar. (E05)”

“S6 o prego da Netflix que eu acho que ficou “salgado” nesse ultimo ano.
(E02)”

E notavel que, apesar da maioria dos entrevistados expressarem insatisfacdo
com os precos cobrados pela Netflix, ela continua sendo a plataforma favorita entre
0s usuarios pesquisados. Isso destaca a diferenga entre preco e valor e a forma como
o consumidor percebe, distingue e utiliza ambos (KOTLER; KELLER, 2018). O
consumidor reconhecer um valor superior ao perceber que o0s beneficios
proporcionados pelas caracteristicas do produto superam o valor monetario investido,
como ilustra a declaragdo a seguir sobre a Netflix:

“A Netflix ditou um padrao. As outras até hoje ndo conseguiram chegar ao
patamar (...) talvez por isso até que ela é a plataforma que mais sobe de prego
(E03).”

Porém, durante as entrevistas, um fato curioso foi observado: embora a
Amazon Prime tenha sido frequentemente criticada por aspectos relacionados a
catalogo e usabilidade, a plataforma ainda é utilizada por 6 dos 10 entrevistados.
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“Amazon prime € de vez em quando, s6 mesmo quando alguém diz que tem
algo bom por Ia. A gente mantem mais pelo pre¢o mesmo (E08)”.

“Em termos de qualidade eu prefiro a Netflix ou a Globoplay, em termos de
preco a Amazon a ganha sem duvida (E05).”

Dessa forma, fica evidente que uma das razdes para a maioria dos
entrevistados serem assinantes da Amazon, mas a plataforma n&o ser a favorita de
nenhum deles, € o preco.

Essa evidéncia ressalta um aspecto importante abordado neste estudo:
quando as expectativas do cliente em relagcdo a experiéncia sao superadas, o fator
preco pode ser relevado, mesmo que o consumidor ndo concorde plenamente com o
valor pago. Isso ocorre porque a validade daquela experiéncia no seu cotidiano
compensa uma eventual insatisfagao relacionada ao custo, o que esta de acordo com
aideia de Kotler e Keller (2018). No caso especifico da Amazon, fica claro que, mesmo
gue a experiéncia ndo atenda exatamente ao que o consumidor busca, se o prego for
inferior as suas expectativas, ele prefere manter-se como assinante e continuar
utilizando o servigo.

Outro fator relevante a ser considerado, do ponto de vista financeiro, € o
recurso de compartilhamento de contas oferecido pelas plataformas de streaming.
Esse recurso possibilita que o assinante compartilhe sua conta com um numero
especifico de pessoas. Ao compartilhar uma unica conta entre multiplos usuarios,
pode-se ter como resultado uma redug&o nos gastos individuais, representando uma
economia significativa no acesso a estes servigos.

Ao questionar os entrevistados sobre 0 uso desse recurso, constatou-se que
9 entre os 10 participantes afirmaram utiliza-lo e considera-lo essencial.

“Assim, eu acesso diariamente todas essas plataformas de streaming, mas,
eu acesso outras também, uma do meu pai, outra € do meu namorado, eu

acho muito importante porque eu, por exemplo, ndo teria dinheiro para pagar
todas sozinha (E05).”

“Todas as minhas filhas acessam pela minha conta. Eu acho bacana que
assim mais gente tem acesso (E02).”

“Eu tenho um casal de amigos que eles assinaram uma plataforma e eu e
meu marido assinamos outra e a gente compartilha o acesso uns com o0s
outros (E10)”

“Eu acho que tem mais a ver com o poder aquisitivo. A gente vive em um pais
que a nossa renda ja € muito baixa. Entdo a gente ter a possibilidade de dividir
uma conta com alguém, isso faz com que mais pessoas tenha acesso aos
conteudos né. Deixa mais democratico (E03)”
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E importante salientar que a Netflix fez uma mudanca significativa na sua
politica de compartilhamento de contas no Brasil a partir de maio de 2023. Conforme
publicacdo em seu proprio site, a empresa esclareceu que o recurso de
compartilhamento de conta so6 sera disponibilizado para usuarios que moram em uma
mesma residéncia. Como as entrevistas foram realizadas antes dessa mudancga, néo
foi possivel obter a opinido dos entrevistados sobre esse assunto especifico. No
entanto, ao analisar as consideragdes gerais fornecidas pelos usuarios sobre o
recurso de compartilhamento, pode-se prever uma tendéncia de resisténcia em

relagao a alteragao proposta pela Netflix.

4.3.2 Catalogo

Quanto aos catalogos, foram considerados trés aspectos relacionados ao
tema e questionados aos entrevistados. Esses aspectos s&do: a qualidade do catalogo,
o algoritmo de recomendacéo e as produgdes originais.

Sobre a qualidade do catalogo, essa foi mencionada por todos os
entrevistados como um dos aspectos principais para decidir por fidelizar-se ou néo a
uma plataforma de streaming, quando comparado a preco e usabilidade.

“Nossa, sem duvida a qualidade do catalogo € mais importante. Eu ja deixei
de assinar o Paramount plus porque la ndo tinha nada demais. Assinei pra
poder ver um documentario que so tinha la e até dei uma procurada nas

coisas pra ver se alguma coisa me prendia, mas ndo deu em nada. Ai cancelei
(EO1).”

“Eu acho a qualidade do catalogo o mais importante. Tipo a Netflix, a gente
usa bastante la em casa. Minha mae e minha tia adoram umas séries que
tem la. A gente s6 deixaria de pagar se aumentasse, sei 14, 100 reais na
mensalidade (E09)”

No que diz respeito ao algoritmo de recomendagao de conteudos, esse foi
apontado por todos os entrevistados como muito util, mas ndo como 100% assertivo.

“Eu sempre vejo. Quando eu nao sei 0 que quero assistir, sé quero passar
um tempo mesmo, ai vou naquele ‘recomendado para vocé’ (E07).”

“Eu uso sim, as vezes até me surpreendo negativamente, mas € uma minoria
(E04).”
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“Ah ja aconteceu sim (de o algoritmo errar na recomendagéo), mas foram bem
poucas assim, bem poucas mesmo, geralmente é bem certinho (E06).”

Por fim, grande parte dos entrevistados enfatizaram a utilidade das produgdes
originais, sendo que dois entrevistados mencionaram especificamente que essas
produgdes foram um motivo decisivo para sua assinatura na plataforma.

“Sim, ja assinei pra ver stranger things (produgado original da Netflix), eu
comecei a ver pela conta da minha irma, mas ela tava vendo também e ficava

ruim porque as vezes ela parava em um episédio e eu continuava em outro,
ai dava confusdo. Ai assinei pra assistir em paz (EQ09).”

“Aham, pra assistir The boys (produgéo original Amazon Prime) porque uma
pessoa me recomendou. Ai assinei sO pra ver essa série (E04).”

Em suma, a qualidade do catalogo emergiu como o fator de maior importancia
ao ser comparada com os demais recursos analisados durante as entrevistas,
desempenhando um papel decisivo na escolha dos consumidores em se manterem
fieis ou ndo a uma plataforma de streaming. Essas analises ressaltam a necessidade
de um investimento continuo na selecdo cuidadosa de conteudos e na manutengao

de um catalogo personalizado e de qualidade.

4.3.3 Usabilidade

Silva Filho (2010) enfatiza que a inovagdo em produtos digitais, com foco na
experiéncia do usuario, tem quatro consequéncias significativas: a) maior
probabilidade de recompra por parte do cliente, b) maior chance de recomendagéo do
produto, c¢) maior probabilidade de renovagdo do servico e d) criagdo de uma
relutdncia em trocar de produto ou servico. Portanto, € essencial desenvolver
interfaces de facil navegabilidade e intuitivas para atender as demandas dos
consumidores digitais.

Durante as entrevistas, foi possivel constatar a validade da abordagem de
Silva (2010), conforme pontuagdes dos entrevistados, inclusive traduzindo-se na
preferéncia de uma plataforma de streaming em relagéo a outra.

“Sao dois extremos. A da netflix € sensacional e a da amazon é horrivel pra
mexer (E03).”



36

“A globoplay eu acho que tem muito a melhorar. A que eu gosto mesmo é a
da Netflix, essa é a mais facil de mexer pra mim. Eu sé ndo gosto da questao
da coloragdo da legenda. Porque é branca e quando ta em um fundo branco
nao da para ler direito (E09).”

“A globoplay eu ndo gosto que ela deixa passar toda aquela parte dos
créditos. Ai tem que esperar passar tudo pra aparecer o botdo do préximo
episodio. A Netflix ndo tem isso, antes dos créditos ja aparece a opgéo de
pular para o proximo episodio (E05).”

“A Netflix & muito mais intuitiva que as outras. N&do precisa pensar tipo onde
eu tenho que ir pra fazer tal coisa (E10).”

“A da amazon eu acho ruim quando quero adiantar alguma coisa ou voltar,
parece que trava muito né (E04).”

As experiéncias negativas relatadas pelos entrevistados destacam como os

elementos de usabilidade tém um impacto significativo na percepgao do usuario e

influenciam diretamente sua decisao de continuar utilizando a plataforma. Isso fica

ainda mais evidente na seguinte narrativa:

Durante a

“Eu ja tive uma experiéncia ndo muito boa com uma plataforma chamada Viki,
ela é s6 de série coreana. Uma amiga que também gosta de drama me
indicou essa plataforma. E eu assinei mas ndo gostei. As séries la, a maioria
eram legendadas, travavam muito, mas muito mesmo. Até o audio era
esquisito, parece que era abafado, entao cancelei (E01).”

pesquisa, todos os assinantes de servigcos de streaming

entrevistados admitiram ter utilizado meios alternativos para consumir filmes e séries.

No entanto, quando questionados sobre o motivo de permanecerem nas plataformas

de streaming, apesar dessas alternativas, todos citaram a usabilidade como o principal

fator.

“Ja usei pra ver filmes que ainda ndo tinham sido langados nessas
plataformas, mas s6 por ndo ter I8 mesmo. Se eu puder assistir um negdcio
de graga, mas ele tiver na Netflix, eu prefiro assistir 1a. Acho que muito pela
qualidade de imagem, o som (E03).”

“Ah eu prefiro continuar pagando pelo conforto. Eu acho que na internet hoje
a gente acha tudo, mas a gente quer sempre o melhor né. Eu prefiro ver as
coisas com uma qualidade melhor. Filme pirata geralmente a qualidade é ruim
(EO7).”

Isto posto, torna-se evidente que, para se manterem competitivas, as

empresas do setor precisam priorizar o investimento no desenvolvimento de interfaces

amigaveis e de facil navegacéao, a fim de proporcionar uma experiéncia positiva aos

usuarios.
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4.4 A experiéncia individual e o impacto na fidelidade

Durante as entrevistas realizadas, observou-se que os usuarios apresentam
uma tendéncia de permanecer assinantes de uma determinada plataforma de

streaming por um longo periodo de tempo, demonstrando sua fidelidade.

“Assinei ha 10 anos e nunca mais larguei (E06).”

“Eu peguei o iniciozinho, assinei foi acho que em 2013 (E03).”

No entanto, € importante destacar que essa fidelidade ndo impede que os
consumidores expressem suas opinides e criticas em relacdo a experiéncia
proporcionada pelo servico.

Com a digitalizagdo e o aumento da concorréncia, surge uma preocupagao
em relagao a "comoditizagao", na qual os servigos de streaming podem ser percebidos
como similares entre si. Diante desse cenario, torna-se crucial que as empresas
estejam atentas a inovagédo em todos os pontos de contato com os clientes, conforme
destacado por Kotler (2021).

Durante as entrevistas, foi possivel constatar que os consumidores tém uma
preferéncia por plataformas que estabelecem algum tipo de interagdo personalizada
com eles. Fato que reforca o apontamento de Saliby (1997) sobre a valorizagdo do
aspecto personalizado pelo consumidor. No entanto, também foi observado o oposto,
ou seja, situagdes em que as expectativas pessoais nao foram atendidas, resultando
em insatisfagdo com o servigo oferecido pela plataforma.

“Olha, na minha experiéncia a netflix ta sempre tentando melhorar. Teve uma
vez que eu tava assistindo uma série e tava na metade, quando eu resolvi
voltar a assistir a série, a netfflix ja tinha tirado. Ai durante umas duas semanas
eu fiquei la na busca por essa série. Ai quando a netflix colocou de novo a

série no ar eu recebi uma notificagdo do aplicativo no celular. Pra mim isso é
qualidade (E06).”

“Eu acho que poderiam fazer uma pesquisa sobre os interesses das pessoas.
Pra evitar esse problema de “cortar a onda do usuario”. A pessoa degustar a
série, criar o interesse e depois a série sair do ar. Isso me frustra muito. Eu
até entendo que as vezes pode ser uma minoria que gosta da série que foi
cancelada, mas ainda é um publico né, e eu t6 nesse publico, eu fico bem
chateada (E05)”

De acordo com Osores (2015), a experiéncia ndo se limita apenas ao aspecto
fisico e consciente. Silva e Minciotti (2022) reforcam essa perspectiva ao ressaltar a
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importancia do componente emocional nessa avaliacdo. Eles destacam que as
experiéncias emocionais exercem uma influéncia significativa na percepgéo de valor
por parte do consumidor. A capacidade do servico de streaming de evocar emogdes
positivas e oferecer entretenimento de qualidade pode superar as preocupagdes com
0 preco e estabelecer uma conexdo emocional com os usuarios. Esse aspecto
também pode ser observado nas entrevistas realizadas.

“Eu sempre recomendo a Disney pra quem tem filho, os meus gostam

bastante. Pra criangca é muito bom. Se meus filhos estao felizes, entdo eu
estou também (E01).”

“E até engragado que as vezes eu ligo a netflix ja pensando no tipo de emog&o
que eu quero sentir. Se eu quero chorar, ai assisto um filme triste, um drama,
algo assim. Se eu t6 feliz, ja coloco uma coisa mais animada. As vezes eu
nao quero me esforgar pra nada, ai coloco qualquer coisa que nao tenha que
pensar muito (E09).”

Para além da analise das plataformas de streaming, também foi questionado
aos entrevistados sobre os aspectos gerais que os levam a preferir uma marca em
detrimento de seus concorrentes.

“Eu acho que um bom atendimento, mas bom mesmo, supera qualquer coisa.
Ja aconteceu de eu comprar uma bolsa, ela era até de uma marca um pouco
mais cara, ai veio com um problema no fecho dela, falei com a marca e foram

tdo atenciosos que aquilo me marcou, me mandaram um produto novo e uma
necessaire da marca com pedido de desculpa (E06).”

“O pregco sempre acaba sendo decisor né, mas nesses streamings por
exemplo, eu assino a Netflix e a Disney, os pregos ndo sao tdo diferentes e
eu gosto das duas, ndo noto diferenga, mas tem uma coisa que é boba que
faz eu preferir a Netflix que é a interagéo dela nas redes sociais, eles sempre
fazem umas postagens engragadas, respondem as pessoas, postam
recomendagoes, eu acho isso muito bacana (E10).”

A satisfagdo do consumidor vai além do produto em si, conforme Kotler (2021)
e os relatos dos consumidores evidenciam. Nesse sentido, um artigo publicado pela
Zemoga, empresa especializada em design e desenvolvimento de produtos digitais,
destaca que o langamento de servigos de video direto ao consumidor (DTC) € uma
das oportunidades trazidas pelas plataformas de streaming para a industria da midia.
Essa abordagem n&o apenas proporciona um maior entendimento das necessidades
do cliente, mas também oferece as empresas uma possibilidade de aumentar a sua
participacdo de mercado.

O modelo de negdcio DTC, abreviagao de "Direct-to-Consumer" ou "Direto ao

Consumidor" em portugués, caracteriza-se pela venda direta das empresas aos
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consumidores finais, eliminando intermediarios na distribuicdo. Essa abordagem
concede as empresas um maior controle sobre a experiéncia do cliente e a
oportunidade de coletar dados valiosos para aprimorar seus produtos e servicos.
No Brasil, varias empresas de conteudo em midia adotaram o modelo DTC
devido a percepgdo da tendéncia do novo consumidor. Um exemplo notavel & a
Disney, que langou sua prépria plataforma de streaming para assumir a distribuigao
de filmes, séries e documentarios relacionados a marca. Além disso, a Disney também
langou a Star+, uma extensdo do Disney+ focada principalmente em oferecer
conteudo que nao se enquadra td&o bem na imagem infantii da empresa, como
conteudo esportivo. O relato a seguir demonstra como a Disney+ esta presente na
vida de uma das entrevistadas.
“Olha, eu sou mae de duas criancas entdo a experiéncia que eu tenho é muito
boa (...) ndo s6 para assistir desenho, tem conteudos bem interessantes.
Meus filhos podem assistir qualquer desenho que quiserem. Entao, assim, é

uma facilidade pra entreter eles, a mim também, eu também assisto com eles
e até sem eles (EO01).”

A migragdo das empresas da industria da midia para o modelo de negdcio
DTC destaca a crescente expansdo do mercado de streaming e, consequentemente,
o aumento da concorréncia. Nesse contexto, a valorizagdo da experiéncia individual
do cliente torna-se ainda mais crucial, podendo até mesmo superar uma expectativa
frustrada em relacdo a um produto especifico. Essa constatacdo ressalta a
importancia de proporcionar aos consumidores uma jornada completa e gratificante,
que va além da mera qualidade dos conteudos oferecidos, bem como uma
necessidade de atengcdo das empresas ao futuro da distribuicdo e do consumo de

conteudo audiovisual.

4.5 A experiéncias externas e o impacto na decisao de consumo

As experiéncias externas exercem um papel relevante na tomada de decisao
do consumidor em relagdo a assinatura ou cancelamento de uma plataforma de
streaming. Com o avanc¢o da internet, a comunicagéo se tornou mais acessivel e agil,
permitindo que os consumidores expressem suas expectativas e experiéncias de

forma ampla. Conforme destacado por Botelho e Guissoni (2020), quando as
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expectativas do consumidor sdo atendidas, ha uma maior probabilidade de que ele se
torne um defensor da marca, contribuindo para a aquisicdo de novos clientes, como
mostram os trechos a seguir:
“Nossa, com certeza, eu sempre faco recomendacgdes para as pessoas. Eu
acho que como hoje € uma coisa tdo comum, todo mundo tem Netflix, um

prime video, se eu vejo uma seérie muito boa, jd comento com todo mundo
(E05).”

“Sim sim, sempre recomendo, mas isso € com tudo, ndo é s6 com essas
plataformas ndo. O que eu gosto eu sempre recomendo. Porque eu também
ndo compro nada sem procurar o que andam falando por ai (E02).”

“Eu uso muito twitter. Eu s6 jogo o nome da marca la e vejo o que estédo
falando sobre (E03).”

“Ah a gente sempre acaba recomendando né, se viu uma coisa boa, um filme
bacana...até pra ter com quem conversar sobre depois. Eu fago o meu marido
assistir tudo (EO01).”

“Eu ja procurei quando queria assistir uma série que tava todo mundo falando,
mas ndo tinha nas plataformas que eu assinava (E04)”.

Em contrapartida, o contrario também acontece. Caso suas demandas n&o
sejam satisfatoriamente supridas, os consumidores podem se tornar criticos da marca
e compartilhar suas experiéncias negativas, o que pode ter um impacto prejudicial na
reputacédo e imagem da plataforma de streaming:

“Aquela plataforma que me recomendaram e eu ndo gostei, a Viki, eu sai
falando pra todo mundo que eu nao gostei. Falei pra minha amiga que me
recomendou até assim ‘desculpa, pra mim nao rolou’ e pra quem me pergunta

eu sou sincera mesmo, falo o que aconteceu comigo, na minha experiéncia
(E01).”

“Olha eu posso te dizer que sou um frequentador assiduo do Reclame aqui
porque ja me ajudou muito, entdo eu devo salvar umas pessoas também
porque t6 sempre falando sobre o que eu acho das empresas por la. Isso
quando eu acho ruim né, se eu fiquei feliz eu ndo vou estar 13, 1a é s6 quando
a coisa ta feia (E07).”

Outro fator externo mencionado pelos usuarios que influenciou
significativamente a adesdo e o consumo dos conteudos das plataformas de
streaming foi a pandemia da COVID-19. Durante o periodo de isolamento, as
plataformas de streaming se tornaram uma fonte de escape e entretenimento para os
consumidores. A conveniéncia, a variedade de opcbdes e a acessibilidade das
plataformas de streaming tornaram-nas uma escolha popular para atender as

necessidades de entretenimento em casa:
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“No comego da pandemia, eu assistia muito mais filmes e séries. Era uma
forma de distragdo, de me manter ocupado e fugir um pouco da realidade
(E04).”

“O boom eu acho que foi na época da pandemia, mas acho que agora
diminuiu um pouco pelo fato de as pessoas estarem voltando a trabalhar e
terem menos tempo pra ficar em casa né. Ta tendo essas dificuldades no pais
também, entdo as pessoas estdo tendo que trabalhar cada vez mais e tem
menos tempo pra esse tipo de coisa (E07).”

“Eu contratei eu acho que foi bem na época da pandemia mesmo...nossa com
certeza foi isso, porque nunca assisti tanta série quanto naquela época.
(EO1).”

A pandemia da COVID-19 desempenhou um papel crucial no aumento da
demanda por plataformas de streaming, destacando sua importancia como uma fonte
de entretenimento e escape durante um periodo desafiador. Isto posto, € evidente que
as empresas devem estar atentas as necessidades em constante evolugdo dos

consumidores para manter sua relevancia e fidelidade a longo prazo.

4.6 Os aspectos geracionais na percepcao de valor dos usuarios

Assim como em muitos outros produtos e servigos, especialmente no contexto
digital, os aspectos geracionais desempenham um papel fundamental na forma como
0s usuarios percebem o valor das plataformas, moldando suas preferéncias e
expectativas, conforme defende KOTLER (2021). Afinal, embora as plataformas de
streaming tenham se popularizado apenas nos ultimos anos, o habito de assistir filmes
e séries é uma pratica enraizada ao longo do tempo (KELLNER, 1995).

Dessa forma, apesar de sua recente expansao, a industria do streaming se
baseia em uma tradigdo de entretenimento audiovisual que remonta a muitas
décadas. O consumo de filmes e séries sempre foi uma forma de lazer e
entretenimento, com diferentes gerag¢des apreciando e acompanhando essas midias
ao longo dos anos.

“Olha eu peguei a época da VHS né, tem sua magia, trouxe memorias com

minhas irmas e meus pais, mas nao funcionaria no mundo de hoje. Hoje a
gente prefere conforto (E03).”

Eu sou noveleira, sempre fui, por isso até que a globoplay é a que eu mais
uso. Eu gosto porque eu posso agora escolher a hora que eu quero ver as
novelas (E05).”
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Apesar de sua recente expansao, a industria do streaming se baseia em uma
tradicao de entretenimento audiovisual que remonta a muitas décadas. O consumo de
filmes, séries e programas de televisdo sempre foi uma forma de lazer e
entretenimento, com diferentes gerag¢des apreciando e acompanhando essas midias
ao longo dos anos.

Com catalogos extensos e a possibilidade de assistir a qualquer hora e em
qualquer lugar, as plataformas de streaming se tornaram uma opgao conveniente e
atrativa para usuarios de todas as idades. No entanto, as diferentes geragdes tém
abordagens distintas em relag&o as plataformas de streaming. Para os consumidores
mais velhos, a facilidade de uso aparece como um dos atributos mais valorizados na
experiéncia:

“Eu na verdade nao sei como é cobrado, acho que € no cartdo, eu nao sei
muito bem mexer nessa parte, eu sei mais ligar nos filmes sé mesmo. E

também s6 sei quando tad muito claro o caminho, se ja comeca uma
complicagéo pra achar as coisas, ai eu ja me perco (E02).”

“E por isso que eu prefiro a Netflix mesmo, as vezes tem o filme em mais de
um lugar, mas eu prefiro a Netflix porque é mais facil de mexer (E08).”

Os consumidores mais jovens demonstraram ser adeptos as tecnologias
digitais, destacando sua facilidade de uso e familiaridade com as diferentes
plataformas de streaming. Eles valorizam a conveniéncia e a variedade de opgdes
oferecidas, como evidenciado pelos relatos dos entrevistados.

“Eu nunca tive dificuldade pra mexer nao, elas sdo todas parecidas, muda
uma coisa ou outra (E04).”

“Eu realmente ja perdi as contas de quantas séries eu ja assisti. Ja cheguei a
assistir duas séries ao mesmo tempo. E até dificil dizer o quanto isso faz parte
do meu dia a dia (EO1).”

Ao abracar as tradicbes do passado e as demandas do presente, as
plataformas de streaming podem atender as expectativas em constante evolugédo dos
usuarios de diferentes geracdes, fortalecendo seu papel no mercado de
entretenimento digital.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

As plataformas de streaming de filmes e séries revolucionaram a forma como
consumimos conteudo audiovisual, proporcionando uma experiéncia Unica e
conveniente para os usuarios. Com a facilidade de acesso oferecida por essas
plataformas, pessoas de todas as idades, classes sociais e gostos puderam desfrutar
de uma ampla variedade de entretenimento.

Os resultados deste estudo ressaltam a importadncia de acompanhar as
demandas em constante evolugdo dos consumidores diante do continuo crescimento
desse mercado. Deixar de investir em melhorias ou se acomodar pode resultar na
obsolescéncia das plataformas neste ambiente dindmico. Portanto, essa pesquisa
busca instigar uma reflexdo sobre a necessidade de investir em inovagao voltada para
a experiéncia do cliente com o objetivo de prolongar as interagbes positivas das
plataformas de streaming com consumidores, resultando em sua fidelizacao.

Vale ressaltar que, embora as plataformas de streaming tenham ganhado
popularidade rapidamente devido ao avango tecnolégico, € importante reconhecer que
novas formas de consumir conteudo audiovisual podem surgir no futuro. Afinal, a
velocidade da inovagdo tecnolégica € imensa e pode trazer alternativas
surpreendentes, capazes de oferecer experiéncias de entretenimento ainda mais
envolventes e imersivas.

Por fim, € fundamental destacar o potencial de avango dos estudos sobre
experiéncia do cliente nesse contexto, a fim de desenhar estratégias que se alinhem
com o perfil do consumidor moderno. A medida que o campo do marketing de
relacionamento continua a se desenvolver, novas abordagens e técnicas surgirao para
fortalecer ainda mais a conex&o entre as plataformas de streaming e seu publico-alvo.

Para pesquisas futuras, sugere-se uma exploragdo mais a fundo sobre os
impactos da tecnologia no mercado de streaming, bem como a avaliagdo das
tendéncias emergentes. A rapida evolugdo tecnoldgica continua a moldar a forma
como consumimos conteudo audiovisual, e compreender essas mudangas é

fundamental para antecipar as demandas dos consumidores.
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APENDICES

APENDICE A — ROTEIRO DE PESQUISA

1. Qual a sua idade?

2. Quais plataformas de streaming vocé consome hoje?

3. Qual a sua favorita atualmente?

4. Ha quanto tempo vocé assina plataformas de streaming?

5. Vocé acredita que os servigos de streaming de filmes e séries se tornaram mais

populares no Brasil e no mundo nos ultimos anos? Por qué?

6. Quando vocé decidiu pela contratacdo da plataforma, vocé achou que efetuar a

compra foi facil?

7. Vocé pode me falar um pouco como tem sido a sua experiéncia com plataformas

de streaming?

8. O que vocé considera mais importante ao decidir pela assinatura: valor, qualidade
do catalogo ou usabilidade da plataforma?

9. Outras pessoas, da familia ou amigos, acessam as plataformas que vocé assina?

Vocé acha importante esse recurso de compartilhamento? por quais motivos?

10.Quando vocé procura por servigos de streaming de filmes e séries, o que vocé
espera encontrar? Quais sdo as suas principais necessidades em relagao a esses

servigos? Por lazer, cultura, pra outras pessoas utilizarem...

11.Vocé acha que as empresas de streaming de filmes e séries oferecem/se importam

de oferecer uma boa experiéncia do cliente?
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12.Quais séo as principais vantagens que vocé enxerga nesses servigos em relagcéo

a outras formas de consumo de contetido audiovisual?

13.Vocé usa ou ja usou meios "alternativos" para assistir séries e filmes? Caso sim,

por que optou por isso e ndo pelo streaming?

14.Na sua opinido, quais sao as principais motivagdes que levam os consumidores a
se manterem fiéis a um determinado provedor de streaming? E o preco, a qualidade
do conteudo, a usabilidade da plataforma ou outros fatores?

15.Vocé ja deixou de utilizar algum servigo de streaming por causa de uma experiéncia

ruim? Se sim, poderia descrever essa experiéncia?

16.Vocé ja precisou acessar o suporte de alguma destas plataformas? Caso sim, pode

falar um pouco dessa experiéncia?

17.Vocé ja recomendou algum servigo de streaming para amigos ou familiares? Se

sim, o que motivou essa recomendagao?

18.Vocé costuma dar feedback sobre sua experiéncia ao utilizar algum servico? Se

sim, como vocé faz isso e qual a importancia disso para vocé?

19.Vocé costuma ver avaliagbes de outros consumidores de produtos e plataformas
de streaming quando ha interesse em assinar alguma? caso sim, isso € relevante

para a contratagao?

20.Hoje vocé se considera "cliente fiél" de alguma marca? De qualquer segmento, ndo

precisa ser streaming

21.Existe algo hoje que te faz preferir comprar com alguma marca em relagao as suas

concorrentes?

22.Por quais dispositivos vocé acessa as plataformas de streaming? Vocé acha que
existe uma diferenca de experiéncia acessando por dispositivos diferentes?



49

23.Pode me falar um pouco sobre a navegacédo nas plataformas? se acha facil,

intuitivo, se é complicado, se costuma travar muito, demorar para carregar...

24.Na hora de escolher um filme, vocé costuma navegar pelas recomendacgdes da
plataformas? Ja aconteceu de ndo gostar de algum conteudo?

25.VVocé sabe quando assiste a um conteudo que é produgédo original de uma

plataforma? costuma gostar?

26. Quanto tempo vocé passa acessando a conteudos de plataformas de streaming de

filmes por semana?

27.Ter uma experiéncia ruim com uma plataforma poderia te fazer cancelar a

assinatura?

28.Vocé ja chegou a cancelar algum desses servigos de streaming? como foi essa

experiéncia

29.Vocé possui renda atualmente?

30.Se possui renda, o quanto vocé gasta em streaming mensalmente?

31.Vocé acha que as mensalidades cobradas hoje s&o precos acessiveis? Fique a
vontade para falar de experiéncias diferentes para cada plataforma também

32.Quais meios de pagamento vocé utiliza para pagar essas plataformas? Vocé gosta
de utilizar esse meio? Vocé escolheu esse meio de pagamento ou era o unico que

existia?

33.0 que vocé acha que as plataformas de streaming que vocé assina hoje poderiam

melhorar?

34.Vocé gostaria de acrescentar algo sobre o tema da entrevista?



