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RESUMO 

 

A utilização de Tecnologias da Informação - TI tem aumentado cada vez mais, impulsionando 

o desenvolvimento de teorias e estudos diversos sobre a satisfação de usuários de tais 

tecnologias. Ao mesmo passo, o crescimento e popularidade da World Wide Web (WWW) em 

nível mundial resultou no aperfeiçoamento das plataformas de comércio eletrônico, 

possibilitando o compartilhamento de experiências e percepções dos usuários quanto aos 

produtos adquiridos. Neste contexto, a presente pesquisa teve como objetivo identificar os 

fatores relacionados à satisfação de usuários de smartphones que emergem de avaliações online 

apresentadas pelos consumidores. Por meio da técnica de análise de conteúdo e da análise de 

regressão logística ordinal, foi examinada a relação entre os atributos identificados e a 

satisfação dos usuários de smartphones, no intuito de contribuir para o campo de estudos sobre 

a satisfação de usuários de TI. Como objetivo secundário, o estudo visou demonstrar a 

influência de aspectos regionais nos níveis de satisfação dos usuários de smartphones. Os 

resultados demonstram que tanto os atributos relativos aos dispositivos dos smartphones quanto 

atributos relacionados aos vendedores podem influenciar significativamente a satisfação dos 

usuários, destacando-se fatores como preço, facilidade de configuração, funcionamento 

adequado, durabilidade, design, relação custo x benefício, serviço de entrega, atendimento, 

qualidade da tela, duração da bateria, atendimento durante a compra e pós-compra, atendimento 

das expectativas e recursos de segurança. O efeito do fator socioeconômico, representado pelo 

PIB per capita das cidades informadas pelos usuários, também se mostrou significativo. Este 

estudo contribui para a literatura ao incluir aspectos regionais, o que pode expandir a discussão 

relacionada à satisfação dos usuários de smartphones. 

 

 

Palavras-chave: Satisfação dos usuários de Tecnologias da Informação. Dispositivos móveis. 

Regionalidade. 

  



 

 

ABSTRACT 

 

The use of Information Technology - IT has increased considerably in recent years, stimulating 

the development of diverse studies and theories regarding the user satisfaction when using such 

technologies. Simultaneously, the growth of the World Wide Web (WWW) in global scale led 

to the enhancement of e-commerce platforms, enabling users to share their purchase 

experiences and product evaluations with their peers. Considering this context, the goal of the 

present research consists in identifying the aspects related to the smartphone users’ satisfaction 

that emerge from online customer reviews. The content analysis technique and ordinal logistic 

regression analysis were performed in the study, which examined the relationship between the 

attributes that were identified and smartphone users’ satisfaction, in order to contribute to the 

field of studies on Information Technology user satisfaction. The study also aimed to 

demonstrate the influence of regional aspects on smartphone users’ satisfaction levels. The 

results show that smartphone device attributes and seller-related characteristics, such as price, 

ease of configuration, proper functioning, durability, design, cost-benefit ratio, delivery, 

service, screen quality, battery life, purchase and post-purchase service, fulfilled expectations, 

and security features can significantly affect the user satisfaction. The impact of the 

socioeconomic factor, represented by the GDP per capita of the cities informed by the users, 

was also significant. This study contributes to the literature by including regional aspects, which 

may expand the discussion related to smartphone users’ satisfaction. 

 

Keywords: Information Technology User Satisfaction. Mobile Devices. Regionality. 
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1. INTRODUÇÂO 

 

1.1. Contextualização e problema de pesquisa 

Os recursos da Tecnologia da Informação (TI) estão presentes na indústria, no comércio, 

na área da saúde e na educação, sendo estes apenas alguns exemplos. É importante ressaltar que 

o uso desses recursos passa também pela aceitação por parte dos usuários e, posteriormente, 

pela sua satisfação. Neste contexto, os estudos na área de Sistemas de Informação têm se 

dividido em basicamente duas linhas: a análise da satisfação dos usuários (AMIN; REZAEI; 

ABOLGHASEMI, 2014; KIM et al., 2015, SHIN, 2015; FINLEY et al., 2017; XU; DU, 2018) 

e a análise da aceitação de tecnologias (LEE et al., 2015; MA; CHAN; CHEN, 2016; PARK; 

IM; NOH, 2016, BLUT; WANG; SCHOEFER, 2016; LIU; YU, 2017; WANG; OU; CHEN, 

2019). 

No que se refere à satisfação dos usuários, há estudos que investigam a satisfação de 

usuários de diversas tecnologias como Internet Banking (LIE´BANA-CABANILLAS et al., 

2016), sistemas de informação hospitalares (KARIMI; POO; TAN, 2015), redes sociais (LIU; 

CHEUNG; LEE, 2016), tecnologias móveis (AMIN; REZAEI; ABOLGHASEMI, 2014), 

dentre outras aplicações (MA; MO; LUO, 2014; SUN; FANG; HSIEH, 2014; CALVO-

PORRAL; FAÍÑA-MEDÍN; NIETO-MENGOTTI, 2017; XU; DU, 2018).  Esses estudos 

identificaram que fatores como a eficiência, facilidade de uso, utilidade percebida, qualidade 

do conteúdo, valor percebido, qualidade da informação e qualidade do sistema podem 

influenciar na satisfação dos usuários de tais tecnologias. 

Dentre as tecnologias amplamente utilizadas em todo o mundo estão os smartphones, 

que são dispositivos móveis que permitem a realização de ligações e diversas outras tarefas 

(SHIN, 2014; KIM et al., 2015). Esses dispositivos estão se popularizando cada vez mais, 

ultrapassando a marca de 1 bilhão de aparelhos vendidos (RAHIM et al., 2016; LIU; YU, 2017). 

Isso tem levado pesquisadores a analisar fatores relacionados a satisfação dos seus usuários.  
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A pesquisa de Park e Lee (2011), por exemplo, analisou o impacto da experiência dos 

usuários (stress e divertimento) e das características do aparelho (conectividade) na satisfação 

dos usuários de smartphones. Finley et al. (2017) demonstraram a relação entre a qualidade das 

redes e a satisfação dos usuários de dispositivos móveis, ao passo que Gerogiannis, 

Papadopoulou e Papageorgiou (2012) indicaram que conveniência é um dos principais fatores 

ligados à satisfação dos usuários. 

Segundo Rahmati et al. (2012), os usuários de smartphones formam um grupo muito 

diverso e as diferenças entre usuários devem influenciar em como as tecnologias móveis são 

projetadas. Os autores apontam que características demográficas e socioeconômicas podem 

influenciar na adoção e no uso de smartphones. O estudo de Song et al. (2015), por exemplo, 

identificou que a percepção dos usuários de smartphones varia entre as diferentes regiões da 

China. Pode-se perceber assim, com base nos dois referidos estudos, a relevância de se 

considerar aspectos regionais em pesquisas sobre a percepção de usuários de tecnologias. 

No Brasil há uma quantidade de 229 milhões de celulares, com densidade de 109,8 

aparelhos para cada 100 habitantes, resultando na média de mais de um aparelho por habitante 

(ANATEL, 2019). Além disso, é importante destacar que o Brasil possui diferentes regiões, 

culturas e níveis de desenvolvimento social, os quais refletem na distribuição de empresas e 

indústrias tecnológicas e afetam as capacidades inovativas de cada região (SOBRINHO; 

AZZONI, 2016). Essas especificidades regionais podem ter também efeito no nível de 

satisfação dos usuários de smartphones e a análise dessas características pode contribuir para 

um melhor entendimento sobre a referida variável. Entretanto, apesar da grande quantidade de 

usuários de smartphones no Brasil e da presença de diferenças regionais do país, percebe-se a 

existência de poucos estudos dedicados à análise de aspectos relacionados à satisfação dos 

usuários brasileiros com relação a esta tecnologia.  
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Assim, considerando que os smartphones são amplamente utilizados no Brasil e a 

existência de plataformas de compra online que possibilitam o fornecimento de feedback pelos 

consumidores de diferentes regiões do país através de ferramentas de avaliação pós-compra, a 

questão que norteia essa pesquisa é: quais fatores relacionados à satisfação de usuários de 

smartphones emergem de avaliações online? 

 

1.2. Objetivos da pesquisa 

 

1.2.1 Objetivo Geral 

 

O objetivo geral da pesquisa é identificar fatores relacionados à satisfação de usuários 

de smartphones que emergem de avaliações online apresentadas por usuários de diversas 

regiões do país. 

 

1.2.2 Objetivos Específicos 

Como objetivos específicos, pretende-se: 

a) Selecionar plataformas de compras online brasileiras que vendem smartphones 

e que possuem ferramenta de avaliação pós-venda com indicação de cidade do 

usuário; 

b) Analisar o conteúdo das avaliações postadas pelos usuários de smartphones nas 

plataformas selecionadas, identificando variáveis que possam estar 

relacionadas à satisfação dos usuários de smartphones; 

c) Comparar as variáveis identificadas na coleta de dados com as variáveis dos 

modelos relacionados à satisfação de usuários de smartphones já existentes na 

literatura; 
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d) Identificar, dentre as variáveis extraídas das avaliações, possíveis 

determinantes da satisfação de usuários de smartphones.  

e) Analisar possíveis relações entre aspectos regionais e a satisfação de usuários 

brasileiros de smartphones. 

f) Propor um modelo dos fatores relacionados à satisfação de usuários de 

smartphones a partir das variáveis identificadas na análise dos dados. 

 

1.3. Justificativa 

 

A necessidade de aprimoramento constante dos smartphones torna cada vez mais 

importante para os seus desenvolvedores mensurar o nível de satisfação dos usuários, bem como 

identificar os fatores a ele relacionados (KIM et al., 2015; SHIN; 2015). Por se tratar de um 

aspecto relevante para o contínuo desenvolvimento dos smartphones, vários estudos têm 

investigado questões relativas à satisfação dos seus usuários nos últimos anos (por ex: HAN et 

al., 2004; PARK; LEE, 2011; KIM et al., 2015; SHIN, 2015; WANG; OU; CHEN, 2019).  

Pesquisas, como as de Kim et al. (2015), Shin (2015) e Lee et al. (2015), mostram que 

a satisfação dos usuários de smartphones pode influenciar na continuidade do uso desses 

aparelhos e na lealdade dos consumidores. A literatura demonstra, portanto, não apenas a 

relevância da satisfação dos usuários para o sucesso dos smartphones, mas também a 

importância de pesquisas sobre o tema cujos resultados podem ser cruciais para a tomada de 

decisão dos desenvolvedores dessa tecnologia (SHIN, 2015). 

Apesar de o Brasil estar entre os maiores mercados consumidores de smartphones do 

mundo (SANTOS et al., 2019), poucos estudos, como os realizados por Borges et al. (2016) e 

Alves (2018) abordaram temas relacionados à satisfação de usuários de smartphones no referido 

país, havendo, portanto, uma carência de estudos com usuários brasileiros.  
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Além disso, com base em uma revisão dos estudos existentes sobre satisfação dos 

usuários de smartphones, observou-se que, de um modo geral, a técnica de coleta de dados 

adotada é a aplicação de questionários. Assim, no que se refere à forma de coleta de dados, essa 

pesquisa apresenta uma abordagem diferenciada em relação à estudos anteriores, uma vez que 

utiliza como fonte de dados as avaliações online postadas por usuários de smartphones que 

compraram seus aparelhos por meio de sites de comércio eletrônico. Consideradas como uma 

fonte de informações relevante tanto para vendedores quando para compradores, as avaliações 

online provêm conteúdo que permite uma avaliação mais abrangente dos fatores que podem 

influenciar na satisfação dos usuários de smartphones, uma vez que permitem aos consumidores 

expressar livremente e espontaneamente sua percepção a respeito de um produto em particular, 

possibilitando a identificação de atributos ainda não mencionados nos modelos propostos 

anteriormente (LI; YE; LAW, 2013; ZHANG; ZHANG; LAW, 2013). 

Por fim, o presente estudo contribui para a literatura ao analisar aspectos regionais que 

podem influenciar na satisfação dos usuários de smartphones. Diversos estudos apontam, ainda, 

que características regionais como fatores socioeconômicos, cultura, densidade populacional e 

infraestrutura podem impactar na percepção de usuários de tecnologias da informação (FONG, 

2009; MALDONADO et al., 2010; SCHLEIFE, 2010; RAHMATI et al., 2012; SONG et al., 

2015; YANG; HSIEH, 2013; KATZ et al., 2016). Apesar disso, a maioria dos estudos existentes 

sobre a percepção dos usuários de smartphones possuem como limitação o fato de não terem 

testado uma eventual diferença decorrente da diversidade regional dos países onde são 

realizadas, seja por considerar usuários de uma única região do país ou por tratar o país como 

se fosse um mercado homogêneo (SONG et al., 2016; MA; CHA; CHEN, 2016). A inclusão de 

aspectos regionais na presente pesquisa pode, portanto, preencher esta lacuna na literatura ao 

identificar possíveis relações entre aspectos regionais, mais precisamente o fator 

socioeconômico, e a satisfação dos usuários brasileiros de smartphones. 
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1.4. Estrutura da dissertação 

A primeira seção da dissertação apresenta a contextualização da temática estudada, 

objetivos gerais e específicos que orientam o estudo e a justificativa. Na segunda seção, é 

apresentado o referencial teórico, constituído por cinco tópicos principais: (i) satisfação dos 

usuários de tecnologias da informação; (ii) satisfação de usuários de smartphones, (iii) 

comércio eletrônico; (iv) avaliações online; e (v) satisfação e regionalidade.  

A terceira seção é dedicada aos procedimentos metodológicos, apresentando a natureza 

da pesquisa e a descrição das etapas de coleta e análise dos dados. A quarta seção apresenta os 

resultados da pesquisa e sua discussão, a fim de verificar o atendimento aos objetivos propostos. 

Por fim, são apresentadas considerações finais, elencando as contribuições e limitações do 

estudo, assim como sugestões para pesquisas futuras. 
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2. REFERENCIAL TEÓRICO 

 

2.1 Satisfação de Usuários de Tecnologias da Informação 

O termo “satisfação” é utilizado em diversas áreas do conhecimento, apresentando 

várias definições e teorias relacionadas (THONG; YAP, 1996). Isto se dá pelo fato de que o 

campo de Sistemas de Informação (SI) não é o único a se basear em construtos relacionados a 

percepções de usuários (tais como a satisfação) para determinar a efetividade de uma 

organização ou produto (MELONE, 1990). Outras áreas como Teorias Organizacionais e 

Comportamento do Consumidor utilizam construtos semelhantes (MELONE, 1990).  

Na literatura em SI, o termo Satisfação dos Usuários é definido como uma percepção 

positiva do usuário em relação à tecnologia utilizada para a realização de tarefas e processos 

(TARAFDAR; TU; RAGU-NATHAN, 2010). Nas palavras de Ives et al. (1983, p. 785), a 

satisfação do usuário pode ser entendida como “a intensidade em que o usuário acredita que um 

determinado sistema de informação - SI atende às suas expectativas e requisitos”, representando 

uma medida perceptual ou subjetiva do sucesso do sistema, em substituição a determinantes 

objetivos (IVES et al., 1983). Calvo-Porral, Faíña-Medín e Nieto-Mengotti (2017, p. 401) 

definem também o termo “Satisfação do Usuário de Tecnologias Digitais” como “a percepção 

geral do usuário ao utilizar e interagir com determinada aplicação digital”, indicando o quanto 

a tecnologia satisfaz suas necessidades ou desejos.   

A satisfação de usuários de Tecnologias da Informação (TI) tem sido estudada há 

décadas para mensurar o sucesso ou efetividade de sistemas de informação (BAILEY; 

PEARSON, 1983, IVES et al., 1983, DOLL; TOKZADEH, 1988, MELONE, 1990, DELONE 

e MCLEAN, 1992; THONG; YAP, 1996; MONTESDIOCA; MAÇADA, 2015; RAI; LANG; 

WELKER, 2002). 
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Bailey e Pearson (1983) partiram do conceito de satisfação proposto pelo campo da 

psicologia para definir satisfação do usuário como a somatória das reações ou estímulos a 

fatores presentes em um determinado contexto, por meio da combinação das reações positivas 

e negativas na formação da percepção do indivíduo. Os autores propuseram um instrumento 

para sua mensuração composto por 39 itens e identificaram que, embora haja variações entre 

os respondentes, os fatores mais importantes identificados na pesquisa foram a precisão, a 

confiabilidade, pontualidade, relevância  das informações e a confiança no sistema e os menos 

importantes foram o sentimento de controle, o volume de saídas do sistema, o suporte do 

vendedor, o grau de treinamento e a posição hierárquica da área de processamento de dados em 

relação às demais áreas da organização. De acordo com os autores, o instrumento proposto 

cumpriu a função de mensurar os níveis de satisfação em situações diversas sem, contudo, 

dispensar futuras validações para aplicação em contextos diferentes. 

Delone e McLean (1992) fizeram uma revisão da literatura e listaram diversas variáveis 

interdependentes, que podem ser associadas ao sucesso de sistemas de informação, dentre elas 

a satisfação do usuário de TI. Thong e Yap (1996) analisaram a conveniência do uso do 

construto satisfação do usuário como medida de efetividade do sistema de informação, e 

concluíram que ela pode ser melhor aplicada em conjunto com critérios objetivos e voltados 

aos resultados do sistema, de forma a aumentar sua precisão.  

De um modo geral, os estudos clássicos sobre satisfação do usuário de TI se baseiam 

nas características do sistema e das informações como elementos centrais, apresentando 

instrumentos para mensuração da satisfação de usuários aplicáveis a variados tipos de sistemas 

(WIXOM; TODD, 2005). Isso pode ser visto, por exemplo, no modelo proposto por Doll e 

Torkzadeh (1983) apresentado na Figura 1, segundo o qual a satisfação de usuários finais de 

sistemas de informação está relacionada a atributos como o conteúdo, precisão, formato, 

facilidade de uso e pontualidade das informações geradas pelo sistema.  
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Figura 1 - Modelo para mensuração da satisfação dos usuários de sistemas de informação 

 

Fonte: Doll e Torkzadeh (1983, p. 268, tradução nossa). 

Atualmente estudos diversos têm sido realizados no sentido de melhor compreender 

fatores relacionados à satisfação de usuários de TI, como se verifica em pesquisas sobre Internet 

banking (LIÉBANA-CABANILLAS et at., 2016), tecnologias móveis (AMIN; REZAEI; 

ABOLGHASEMI, 2014; WANG; OU; CHEN, 2019), redes sociais (LIU; CHEUNG; LEE, 

2016), sistemas de informação hospitalares (KARIMI; POO; TAN, 2015) e governo eletrônico 

(SUZART, 2013; AL ATHMAY; FANTAZY; KUMAR, 2016; OKTAL; ALPU; YAZICI, 

2016). 

A pesquisa realizada por Al Athmay, Fantazy e Kumar (2016) investigou em que 

medida a satisfação dos usuários impacta na intenção de uso de serviços governamentais 

eletrônicos. O estudo realizado por Liébana-Cabanillas et al. (2016) buscou demonstrar o papel 

moderador da experiência na satisfação dos usuários de sistemas de electronic banking. Suzart 

(2013) avaliou os níveis de satisfação dos usuários do Sistema Integrado de Administração 

Financeira do Governo Federal (SIAFI) no Brasil, adaptando o modelo proposto por Doll e 

Torkzadeh (1988). Pesquisas como as de Al Athmay, Fantazy e Kumar (2016), Hadji e 
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Degoulet (2016) e Wang, Ou e Chen (2019), concluíram que a satisfação de usuários atua como 

determinante da intenção de uso das tecnologias investigadas. 

Buscando demonstrar o impacto da satisfação dos usuários na adoção e intenção uso de 

tecnologias, outras pesquisas como as de Wixom e Todd (2005), Chang e Huang (2015), Hadji 

e Degoulet (2016) e de Oktal, Alpu e Yazici (2016) integraram modelos de satisfação de 

usuários com os modelos de aceitação de Tecnologias, como o TAM (Technology Acceptance 

Model) e a UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). O TAM propõe 

que a utilidade percebida e a facilidade de uso percebida influenciam a aceitação de tecnologias 

pelo indivíduo, sendo que a utilidade percebida se refere à “crença de uma pessoa no fato de 

que o uso do sistema pode aumentar seu desempenho profissional” e a facilidade de uso é tida 

como “a crença do indivíduo de que o uso do sistema será livre de esforço” (DAVIS, 1989, 

p.2). Já a UTAUT parte da análise de oito modelos prévios referentes à aceitação de tecnologias 

e propõe um modelo unificado com base nos construtos (i) expectativa do desempenho, (ii) 

expectativa do esforço, (iii) influência social e (iv) condições facilitadoras, sendo estes 

construtos mediados por variáveis como gênero, idade, experiência e voluntariedade de uso 

(VENKATESH et al., 2003).  

A pesquisa de Alwahaishi e Snášel (2013) contribui para o campo de estudos sobre a 

intenção de uso de tecnologias móveis, por meio de uma proposta de integração dos modelos 

UTAUT e a Teoria do Fluxo para identificar os fatores determinantes da aceitação e uso da 

internet móvel. O modelo desenvolvido utilizou os construtos propostos pela UTAUT somados 

às variáveis valor percebido, entretenimento e o foco de atenção (imersão), e demonstrou que 

tais fatores afetam significantemente a intenção de uso da internet móvel pelos usuários. De 

acordo com os autores, além de influenciar na aceitação da Internet móvel, variáveis da UTAUT 

como expectativa de performance, expectativa de esforço e outras variáveis como o foco de 
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atenção e percepção de entretenimento podem influenciar na satisfação de usuários dessa 

tecnologia. 

A pesquisa de Wixom e Todd (2005) propôs um modelo integrado com base nas 

abordagens sobre satisfação de usuários e aceitação de tecnologias (TAM), partindo da 

premissa de que as crenças e respostas dos usuários sobre o uso do sistema (intenções 

comportamentais, tais como utilidade percebida e facilidade de uso) se diferenciam das crenças 

e respostas dos usuários quanto ao sistema em si (percepção em relação ao objeto, como 

qualidade do sistema e qualidade da informação). Os resultados encontrados permitiram aos 

autores afirmar que a satisfação dos usuários em relação ao sistema e também à informação 

atuam como variáveis externas ao modelo TAM (WIXOM; TODD, 2005). O modelo proposto 

pelos autores pode ser visto na Figura 2. 

 

Figura 2 - Modelo Integrado: TAM e Satisfação 

 
Fonte: Wixom e Todd (2005, p. 90, tradução nossa) 

O estudo realizado por Wixom e Todd (2005), portanto, contribui para a literatura em 

Sistemas de Informação ao propor um modelo que demonstra a relação entre os construtos 

satisfação do usuário e aceitação de tecnologias. 



23 

 

Uma análise das pesquisas em SI sobre satisfação dos usuários aqui mencionadas, desde 

as clássicas até as mais recentes, permite observar que os modelos propostos são, em sua 

maioria, propícios para a análise da satisfação dos usuários de sistemas de informação com foco 

nas aplicações e software. Entretanto, além do software, os sistemas de informação incluem 

também outros componentes de TI como hardware, redes e procedimentos (ALBERTIN; 

ALBERTIN, 2008). 

Os smartphones, por exemplo, são um tipo de hardware (dispositivo móvel) que 

necessitam de um sistema operacional e aplicativos instalados (software) para que possam ser 

utilizados. Assim, a satisfação dos seus usuários constitui um importante fator a ser considerado 

pelos fabricantes e pode estar relacionada tanto ao hardware quanto ao software. Os estudos 

que envolvem a satisfação de usuários de smartphones são descritos na subseção seguinte. 

 

2.2 Satisfação de Usuários de Smartphones 

Os estudos voltados à satisfação de usuários de smartphones se baseiam em atributos 

do aparelho e do sistema para mensurar a satisfação dos usuários. Kim et al. (2015), por 

exemplo, propuseram um modelo para demonstrar o impacto da interatividade na satisfação de 

consumidores de smartphones, a qual, por sua vez, foi considerada como determinante da 

intenção de continuidade no uso de smartphones.  

Os autores concluíram que os desenvolvedores devem buscar a maximização da 

satisfação dos usuários para gerar o aumento da intenção de continuar usando o smartphone. O 

modelo proposto pode ser visto na Figura 3. 

Park e Lee (2011) analisaram os impactos da experiência de uso (stress ou 

divertimento), características do usuário (gênero e conhecimento prévio) e características do 

aparelho (conectividade) na satisfação de usuários de smartphones, e concluíram que usuários 

satisfeitos possuem maior tendência a usar o smartphone compulsivamente, e a se tornarem 
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consumidores leais. O estudo também identificou que as mulheres apresentam menor nível de 

satisfação em relação aos homens. Os resultados apontaram para a importância dos fatores 

conectividade e entretenimento para a satisfação dos usuários, sendo que o stress (gerado pelo 

funcionamento aparelho, por falhas no sistema ou pela dificuldade de uso) não foi um fator 

significativo. 

Figura 3 - Modelo para avaliar o impacto da Interatividade na Satisfação 

 
Fonte: Kim et al. (2015, p. 952, tradução nossa)  

Han et al. (2004) avaliaram, por meio de experimentos com 78 usuários, os atributos de 

design críticos para a satisfação dos usuários de aparelhos celulares. Os usuários realizaram 

tarefas básicas em diferentes aparelhos e apresentaram avaliações subjetivas sobre 56 atributos 

(classificados em hardware e software), os quais foram classificados em 10 dimensões 

relacionadas à satisfação dos usuários, tais como luxo, atratividade, elegância, harmonia, 

robustez e bom gosto (HAN et al.; 2004). Pesquisas semelhantes investigaram os atributos 

físicos presentes nos aparelhos celulares que influenciam na satisfação dos usuários (YUN et 

al., 2003; HAVERILA, 2011; CHO et al., 2011). Buscando analisar características estritamente 
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físicas e anatômicas, a pesquisa de Balakrishnan e Paul (2008) buscou mensurar a influência a 

circunferência dos dedos dos usuários e de atributos como tamanho do teclado, formato do 

aparelho, textura e espaço entre as teclas, e seu impacto na satisfação dos usuários de aparelhos 

celulares. 

O estudo de Ling, Hwang e Salvendy (2006) investigou o impacto de aspectos como 

câmera, tela, discagem por voz, navegação na internet e conectividade sem fio na mensuração 

da satisfação dos usuários de aparelhos celulares. Os atributos câmera e tela apresentaram maior 

impacto nos níveis de satisfação, ultrapassando características como discagem por voz e 

navegação na internet. Os autores verificaram ainda possíveis impactos de fatores como grupo 

étnico e gênero dos indivíduos participantes nos resultados encontrados, apontando que tais 

aspectos podem influenciar nas preferências dos usuários e, portanto, afetar os níveis de 

satisfação em relação aos dispositivos. 

Outras pesquisas adotaram escopo mais amplo ao considerar fatores diversos como 

atributos físicos, características do sistema, traços de personalidade e até mesmo a influência 

da empresa fabricante e sua marca na satisfação dos usuários de smartphones (OLIVEIRA; 

CHERUBINI; OLIVER, 2013; CHANG; HUANG, 2015; SHIN, 2015; KIM et al., 2016). Kim 

et al. (2016), por exemplo, demonstram em seu estudo que características do aparelho como 

design, funções e usabilidade possuem maior impacto na satisfação dos usuários, ultrapassando 

atributos como aplicações e o preço do smartphone. Os resultados apontam ainda que as 

características da empresa fabricante (atendimento ao cliente e imagem da empresa) também 

influenciam significativamente a satisfação dos usuários. Bayraktar et al. (2012) também 

mostram que a imagem do fabricante, além de fatores como qualidade percebida, valor 

percebido e expectativa dos consumidores podem influenciar na satisfação e lealdade dos 

consumidores de smartphones.  
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Visando analisar os fatores relacionados à aceitação de smartphones por Chineses 

idosos, Ma et al. (2016) propuseram um modelo que integra variáveis dos modelos TAM e 

UTAUT com outras variáveis como satisfação e tolerância ao custo, apresentado na Figura 4. 

O estudo identificou que condições facilitadoras e a satisfação dos usuários são fatores 

importantes que influenciam a percepção de utilidade e de facilidade de uso do aparelho. O 

estudo também identificou que variáveis demográficas, incluídas no modelo como variáveis 

mediadoras, tais como idade, status econômico e escolaridade também influenciam na aceitação 

de smartphones por parte de chineses idosos. 

Figura 4 - Modelo Integrado incluindo variáveis dos modelos TAM, UTAUT e Satisfação 

 

Fonte: Ma et al. (2016, p. 69, tradução nossa) 

Outras pesquisas demonstram ainda que fatores demográficos e sociais podem exercer 

efeitos moderadores na satisfação dos usuários, como apontam por exemplo Ling, Hwang e 

Salvendy (2006). Em seu estudo, os autores constataram que fatores como grupo étnico e gênero 

influenciam a satisfação dos usuários, e que os indivíduos de grupos diferentes possuem 

diferentes preferências quanto aos atributos valorizados. Entretanto, nenhum dos estudos 

encontrados na literatura considera fatores regionais e seus impactos na satisfação dos usuários 

de smartphones.  
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O Quadro 1 apresenta um resumo de estudos sobre satisfação de usuários de 

smartphones contendo as variáveis analisadas em cada estudo, a(s) técnica(s) de coleta de dados 

e amostra utilizadas.  

Quadro 1 - Estudos sobre satisfação de usuários de smartphones 

 
Fonte: Elaborado pelo autor. 

Considerando os estudos mencionados no Quadro 1, vários fatores são apresentados 

como determinantes da satisfação de usuários de smartphones, pertencentes a diferentes 

dimensões como hardware, software, atendimento pela empresa fabricante e até mesmo valor 

Autores Variáveis consideradas Descrição do estudo

Haverila (2011)

Duração da bateria; Qualidade; Facilidade de 

uso; Preço; Tamanho da tela; Memória; Design; 

Estética; Uso do sistema; Funcionamento do 

sistema; Marca; Suporte Técnico; Idiomas; 

Segurança; Sons; Jogos.

Survey online com 289 estudantes masculinos de ensino médio 

e superior na Finlândia. Avaliação por meio de 20 atributos, 

agrupados em 6 categorias.

Cho et al. (2011)
Tamanho da tela, auto falantes; Construção do 

aparelho; Formato do aparelho; Câmera; Botões.

Objetivo de determinar a satisfação dos usuários referente a 30 

modelos de ceulares, relacionando atributos dos aparelhos a 6 

dimensões afetivas (delicadeza, simplicidade, luxo, colorido, 

atrativo e satisfatório), para a criação de um modelo de avaliação 

online da satisfação dos usuários.

Park; Lee (2011)

Funcionamento do aparelho; Funcionamento do 

sistema; Facilidade de uso; Conectividade; 

Experiência prévia de uso.

Survey com 33 estudantes na Coreia do Sul, em amostra 

aleatória, para identificar o impacto do stress, entretenimento e 

conectividade do aparelho na satisfação dos usuários.

Bayraktar et al. (2012)

Qualidade Percebida; Valor Percebido; 

Expectativa dos Consumidores; Imagem do 

Fabricante; Marca.

Survey com 282 indivíduos da Turquia.

Gerogiannis et al. (2012)

Conveniência; Rapidez; Conectividade; 

Controle remoto de tarefas diárias; Facilidade de 

uso; Qualidade; Memória; 

Entretenimento;Preço; Qualidade do serviço; 

Comunicação; Eficiência; Bateria; Segurança; 

Internet Banking; Memória; Design; Cor do 

aparelho.

Survey online com 40 indivíduos, para avaliar fatores 

relacionados à satisfação dos usuários através de 24 atributos.

Khayyat; Heshmati 

(2012)

Utilidade percebida; Facilidade de uso; 

Entretenimento; Preço; Marca; Características 

Demográficas.

Survey com 1458 indivíduos no Iraque para investigar fatores 

determinantes da satisfação dos usuários de smartphones e 

serviços de telefonia. 

Oliveira; Cherubini; 

Oliver (2013)

Usabilidade; Uso do aparelho; Extroversão; 

Agradabilidade; Consciência; Estabilidade 

Emocional;  Intelecto.

Survey com 603 indivíduos para mensurar o impacto de fatores 

relativos à personalidade (extroversão, agradabilidade, 

consciência, estabilidade emocional e intelecto) na satisfação 

dos usuários de smartphones.

Kim et al. (2015)

Qualidade do Sistema; Qualidade do Conteúdo; 

Qualidade da Rede; Suporte ao Cliente; 

Compatibilidade.

Survey presencial e online com 229 estudantes para avaliar 

fatores determinantes da satisfação do usuário ligados à 

interatividade, através de 5 categorias.

Shin (2015)

Qualidade do sistema; Qualidade do conteúdo; 

Qualidade do serviço (rede); Utilidade 

Percebida; Hedonicidade Percebida.

Survey online com 485 respondentes, por meio de 24 itens 

agrupados em 8 categorias, seguido de entrevista por telefone 

com 89 respondentes para investigar a experiência de uso dos 

participantes.

Chang; Huang (2015)

Normas subjetivas; Congruência da auto-

imagem; Facilidade de uso percebida; Utilidade 

percebida.

Survey online com 40 usuários de smartphones em Taiwan, para 

determinar o impacto das variáveis do modelo TAM e dos 

traços da personalidade do invidíduo (normas subjetivas e 

congruência da auto-imagem) na satisfação dos usuários.

Kim et al. (2016)

Funções; Usabilidade; Design; Aplicações; 

Preço; Atendimento ao Cliente; Imagem da 

Corporação; Experiência de Uso; Tempo de 

Relação com a Marca Fabricante.

Survey com 700 respondentes na Coreia do Sul, para avaliar 

atributos do aparelho e características da companhia fabricante 

determinantes da satisfação dos usuários de diferentes regiões, 

agrupados em 11 categorias.

Estudos sobre satisfação de usuários de smartphones
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da marca. Dentre eles destacam-se atributos como a câmera, material de construção do aparelho, 

qualidade da tela, conectividade, facilidade de uso, design, interatividade, dentre outros. 

(HAVERILA, 2011; PARK; LEE, 2011; GEROGIANNIS et al., 2012; KIM et al., 2015; SHIN, 

2015; CHANG; HUANG, 2015; KIM et al., 2016). 

Uma análise do Quadro 1 também permite observar que os estudos sobre satisfação dos 

usuários de smartphones utilizam predominantemente questionários para examinar fatores 

relacionados à satisfação. Além disso, é importante ressaltar que as pesquisas não têm testado 

o efeito de aspectos regionais que podem influenciar na satisfação dos usuários. O presente 

estudo contribui para a literatura existente ao utilizar uma técnica de coleta de dados baseada 

no conteúdo de avaliações online postadas de forma voluntária por usuários de smartphones em 

sites de comércio eletrônico. Com essa técnica tem-se a possibilidade de identificar fatores 

importantes para usuários de smartphones que não foram considerados nos estudos anteriores. 

Além disso, com essa técnica tem-se a possibilidade de analisar o conteúdo das avaliações 

postadas por pessoas das diferentes regiões do Brasil, o que permite verificar como fatores 

regionais influenciam na satisfação de usuários de smartphones. 

 

2.3 Comércio Eletrônico 

O Comércio Eletrônico pode ser definido como qualquer tipo de transação comercial 

efetuada através de meios eletrônicos, com objetivo de ofertar produtos ou serviços entre 

fornecedores e consumidores (FEITOSA; GARCIA, 2016). Em uma definição maia ampla, 

Albertin (2010) conceitua comércio eletrônico como “a realização de toda a cadeia de valor dos 

processos de negócio num ambiente eletrônico, por meio da aplicação intensa das tecnologias 

de comunicação e de informação, atendendo aos objetivos do negócio” (ALBERTIN, 2010, p. 

3). 
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No mesmo sentido se posicionam Turban e King (2004), os quais partem do conceito 

de comércio eletrônico e propõem o termo e-business, o qual “não inclui simplesmente a 

compra e a venda de produtos e serviços, mas também a prestação de serviços a clientes, a 

cooperação com parceiros comerciais e a realização de negócios eletrônicos dentro de uma 

organização” (TURBAN; KING, 2004, p. 3). 

Diferentemente dos canais tradicionais, os quais contam com a existência de pontos de 

vendas e lojas físicas, o comércio eletrônico se vale da internet para ofertar e negociar produtos 

e efetuar transações, possibilitando às lojas se tornarem globais acessarem o mercado com baixo 

custo (SOUZA; LEMOS; ZORZO, 2015). 

Em consequência de tais características, surgem novas preocupações e problemas 

ligados aos meios eletrônicos, como o aumento do risco percebido por parte dos usuários, 

garantias à privacidade dos mesmos, e fatores relacionados à segurança das transações 

efetuadas (FEITOSA; GARCIA, 2016; DE ANDRADE; SILVA, 2017). Nesse sentido, estudos 

variados mencionam a confiança como um fator de grande influência nas decisões dos usuários 

de comércio eletrônico (KIM; FERRIN; RAO, 2009; GUZZO; FERRI; GRIFONI, 2016). 

A conveniência também é tida como um dos principais motivadores para as compras 

online, e se caracteriza por dimensões variadas como tempo, menor esforço físico, psicológico 

e cognitivo, flexibilidade e a variedade de meios de pagamento (CHAPARRO-PELÁEZ; 

AGUDO-PEREGRINA; PASCUAL-MIGUEL, 2016; GANESH et al., 2010) Razões 

econômicas também exercem influência na escolha pelo e-commerce, devido aos preços 

inferiores aos das lojas físicas e a fácil comparação de preços entre diferentes fornecedores 

(CHAPARRO-PELÁEZ; AGUDO-PEREGRINA; PASCUAL-MIGUEL, 2016). 

Destaca-se neste contexto o surgimento de pesquisas que buscam identificar os fatores 

facilitadores e impeditivos das compras online por usuários (HWANG; JEONG, 2014; 

CHAPARRO-PELÁEZ; AGUDO-PEREGRINA; PASCUAL-MIGUEL, 2016), bem como 
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demonstrar as diferenças entre canais online e offline e suas particularidades (DIAZ; GOMEZ; 

MOLINA, 2017; HWANG; JEONG, 2014), bem como  

Chaparro-Peláez, Agudo-Peregrina e Pascual-Miguel (2016) abordam as motivações e 

barreiras à adoção do comércio eletrônico por usuários, destacando fatores como a 

conveniência, variedade, interação social, confiança, segurança e contato físico como alguns 

dos aspectos que influenciam pela escolha ou não do e-commerce pelos consumidores. Fayad 

e Paper (2015) propuseram em seu estudo uma extensão do modelo TAM (DAVIS, 1989) para 

aplicação a tecnologias e processos de comércio eletrônico, incluindo variáveis como satisfação 

com o processo, satisfação com a experiência e expectativas em relação ao uso do e-commerce. 

A pesquisa de Çelik e Ylmaz (2011), por sua vez, propôs um modelo de aceitação do comércio 

eletrônico com a inclusão de cinco construtos como a confiança, o entretenimento, a qualidade 

do serviço, a qualidade da informação e a qualidade do sistema (GUZZO; FERRI; GRIFONI, 

2016). 

No que se refere às diferenças entre os consumidores online e offline, Ganesh et al. 

(2010) afirmam que apesar de apresentarem mais similaridades do que diferenças, grande parte 

da literatura considera que os consumidores online em geral exigem mais informações acerca 

dos produtos, maior variedade de produtos e a possibilidade de customizar ou personalizar itens, 

em comparação com os consumidores tradicionais. 

Ganha destaque então o conceito de omnichannel e sua influência no comportamento 

dos consumidores. Uma estratégia de distribuição omnichannel permite que os consumidores 

se relacionem com o varejista através de diversos canais ao mesmo tempo e com acesso a 

informações interligadas, promovendo uma experiência fluida e simplificada (JUANEDA-

AYENSA; MOSQUERA; MURILLO, 2016). Considerada como a terceira fase do e-

commerce, advinda após a segunda fase (mobile commerce), o comércio omnichannel permite 

por exemplo a interação do usuário com o comerciante através de um aplicativo móvel, a 
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comparação de preços por um computador e a compra do produto na loja física, havendo a 

integração de todos os canais (JUANEDA-AYENSA; MOSQUERA; MURILLO, 2016). 

Segundo Hult et al. (2019) há diferenças na percepção e comportamento dos 

consumidores ao comprarem por meios eletrônicos e nas lojas físicas, resultando em diferentes 

antecedentes da satisfação dos consumidores dos diferentes canais. Assim, os varejistas buscam 

se beneficiar das vantagens de ambos os canais de venda online e físicos, adotando estratégias 

omnichannel para atender às preferências dos consumidores (HULT et al., 2019).  

Com a utilização dos ambientes eletrônicos, os consumidores se tornam cada vez mais 

sofisticados e capazes de otimizar suas experiências de compra através da comparação 

exaustiva de todas as alternativas existentes em diferentes canais de compra e da busca de 

informações sobre os produtos antes de efetuar a decisão de compra, considerando inclusive as 

avaliações e opiniões de outros usuários (ZHOU; DUAN, 2015). À medida que os usuários 

pesquisam informações sobre o produto e sua disponibilidade, os fornecedores buscam 

influenciar as decisões através do gerenciamento das informações disponíveis online (GAO; 

SU, 2017). 

Segundo Tadelis (2016), em tese, o atributo central para a um sistema de comércio 

eletrônico eficiente que gere boa reputação é a possibilidade de fornecer aos futuros 

compradores informações sobre as experiências passadas de outros consumidores a respeito do 

produto ou do vendedor. Neste sentido, websites de vendas oferecem aos usuários a 

oportunidade de contribuírem com suas opiniões (MUDAMBI; SCHUFF, 2010). Tais 

informações são úteis aos demais usuários e também aos vendedores, embora possam gerar 

confusão na identificação dos aspectos que são relativos à qualidade do produto e à qualidade 

processo de venda em si (TADELIS, 2016). A próxima seção se dedica às avaliações online, 

destacando sua função como fonte útil de informações, além da sua relação com a satisfação 

dos usuários.  
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2.4 Avaliações Online 

Avaliações de consumidores online (também chamadas de marketing boca-a-boca 

online ou electronic word of mouth - e-WOM) são avaliações realizadas pelos consumidores em 

websites das empresas de comércio eletrônico, em páginas de terceiros ou em redes sociais 

(MUDAMBI; SCHUFF, 2010; LEE; CRANAGE, 2014). Elas possuem caráter informal e 

interpessoal (os usuários são livres para expressar suas opiniões) por meio de canais de 

comunicação voltados aos próprios consumidores, para que possam compartilhar suas 

experiências de compra e uso de produtos ou serviços, assim como aspectos referentes à 

experiência pós compra, como qualidade e valor percebido (MUDAMBI; SCHUFF, 2010; LI 

et al., 2013; LEE; CRANAGE, 2014).  

As avaliações online consistem na troca de informações na forma de índices numéricos 

e comentários escritos sobre produtos ou serviços, com maior rapidez e alcance em relação às 

formas convencionais comunicação entre consumidores (CHEN et al., 2014), tendo sido 

estudadas em pesquisas nas áreas de e-commerce, sistemas de informação e marketing (YAN 

et al., 2016). 

De acordo com Park et al. (2007), as avaliações online possuem um duplo papel, atuando 

como informantes (fornecem informações sobre o produto) e influenciadoras (fornecem 

recomendações de consumidores anteriores na forma de informações boca-a-boca). Assim, 

avaliações de usuários podem ser poderosas ferramentas ao permitir que os consumidores 

compartilhem suas opiniões e percepções sobre o produto, baseadas em suas experiências 

pessoais (CHATTERJEE, 2001). 

A existência de avaliações de consumidores em um website melhora a percepção dos 

usuários em relação ao mesmo, além de atrair novas visitas de usuários e aumentar o tempo 

gasto no site (KUMAR; BENSABAT, 2006; MUDAMBI; SCHUFF, 2010). Os canais de 

comunicação online influenciam a maneira pela qual os indivíduos processam as informações 
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e tomam suas decisões de compra (LEE; PARK; HAN, 2008), permitindo aos consumidores 

acessar e contar a quantidade de avaliações positivas e negativas simultaneamente, promovendo 

assim a percepção quantitativa da qualidade do produto ou serviço (LEE; CRANAGE, 2014). 

Pesquisas sobre avaliações online e seus impactos tem sido desenvolvidas em áreas 

diversas como hospitalidade e turismo (LI; YE; LAW, 2013; ABUBAKAR; ILKAN, 2016), 

redes sociais (YAN et al., 2016), sistemas de informação (SEBASTIANELLI; TAMIMI, 2018), 

e-commerce (KUMAR; BENBASAT, 2006; SAN-MARTÍN et al., 2015), entre outras. 

 As avaliações online também têm se tornado uma fonte útil de informações para 

explorar o comportamento dos consumidores (LI et al., 2013). O estudo de Yang e Fang (2004), 

por exemplo, fez uso da análise de conteúdo das avaliações online de consumidores para 

investigar aspectos relacionados à qualidade dos serviços de corretagem de valores mobiliários 

e à satisfação de seus usuários, enquanto o estudo de Li, Ye e Law (2013) analisou avaliações 

online para identificar os determinantes da satisfação de usuários de serviços de hotelaria. 

Algumas pesquisas, como as realizadas por Casidy e Wymer (2015), San-Martín et al. 

(2016), Calvo-Porral et al. (2017) e Zhang e Yang (2019), investigam a relação entre a 

satisfação e as avaliações boca-a-boca (WOM), no sentido de que a satisfação promove o 

aumento da probabilidade de os usuários expressarem suas opiniões acerca do produto 

adquirido. Os modelos propostos por tais estudos investigam a relação entre os construtos 

satisfação, lealdade e avaliações boca-a-boca (WOM), como pode ser visto no modelo proposto 

por Calvo-Porral et al. (2017) apresentado na Figura 5.  
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Figura 5 - Modelo demonstrativo da relação entre satisfação e avaliações boca-a-boca (WOM) 

 

Fonte: Calvo-Porral et al. (2017, p. 403, tradução nossa). 

San-Martín et al. (2016), demonstram que a satisfação dos consumidores é um dos 

fatores mais eficientes para se obter recomendações de consumidores jovens adultos em 

compras online. Casidy e Wymer (2015), por sua vez, apontam a satisfação como variável 

mediadora na relação entre a força da marca (brand strength) e as avaliações boca-a-boca 

(WOM), influenciando parcialmente a intenção de fornecer avaliações pelos consumidores do 

setor de educação superior.  

Sa’ait, Kanyan e Nazrin (2016) identificaram que os elementos das avaliações online 

tais como relevância, precisão, momento oportuno e compreensão possuem impacto positivo 

na intenção de compra de consumidores. É mais provável que haja avaliações positivas ou 

negativas, do que avaliações neutras (SPARKS; BROWNING, 2011). Assim, Sebastianelli e 

Tamimi (2018) analisaram os impactos da valência (positiva ou negativa) advinda das 

avaliações online, assim como a influência do volume ou quantidade de avaliações existentes 

na tomada de decisão de consumidores potenciais. Apesar de haver um consenso sobre os 

resultados positivos das opiniões e avaliações online, a literatura sugere também que seus 

efeitos negativos são ainda mais significantes (HERR; KARDES; KIM, 1991). Consumidores 

atribuem maior importância a avaliações negativas do que positivas em seu processo de decisão 



35 

 

por algum produto, resultando em impactos negativos para a imagem, reputação e vendas de 

uma empresa. Opiniões negativas podem levar a avaliações menos favoráveis por usuários 

potenciais, o que tem levado diversos pesquisadores a analisar como consumidores processam 

opiniões positivas e negativas para produtos e serviços (SPARKS; BROWNING, 2011; LEE; 

CRANAGE, 2014; FLOH; KOLLER; ZAUNER, 2013). Soma-se a isto a constatação de que 

avaliações que contém opiniões positivas e negativas simultaneamente possuem maior 

influência na utilidade percebida pelos demais usuários e na atitude em relação a tais avaliações 

(PURNAWIRAWAN et al., 2015).  

 

2.5 Satisfação e Regionalidade 

Estudos na área de Sistemas da Informação tem investigado o impacto de fatores 

regionais, tais como características socioeconômicas (idade, renda, escolaridade e número de 

filhos) na adoção e uso de tecnologias por indivíduos (FUDGE; VAN RYZIN, 2012; SONG et 

al., 2015). Da mesma forma, estudos sobre satisfação do consumidor também têm levado em 

consideração diferenças regionais e transnacionais em seus modelos para investigar sua 

influência na lealdade e satisfação (MORGESON et al., 2011; ZHANG; ZHANG; LAW, 2013). 

O fator regionalidade tem sido mencionado pela literatura principalmente ao tratar sobre 

os grandes mercados emergentes tais como Índia, Brasil e China, os quais se caracterizam por 

vasta dimensão geográfica e apresentam diferenças regionais significativas em termos de 

desenvolvimento econômico, infraestrutura e poder de compra (CUI; LIU, 2000). Tais 

disparidades são definidas pelo termo lacuna digital (“digital divide”), o qual se refere a 

diferentes níveis de uso, adoção ou acesso de tecnologias entre países ou dentro de um mesmo 

país (HOFFMAN; NOVAK, 1998; DEWAN; GANLEY; KRAEMER, 2005; CORRALES; 

WESTHOFF, 2006). Ao se considerar a lacuna digital (“digital divide”) entre países ou regiões, 
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dentre os fatores que afetam a adoção de TI estão o PIB per capita, custos da tecnologia e o 

tamanho da população (DEWAN; GANLEY; KRAEMER, 2005). 

Assim, além dos aspectos individuais relacionados aos usuários e consumidores, 

características regionais passaram a ser consideradas como determinantes de sua intenção 

comportamental, partindo da premissa de que as experiências e percepções individuais estão 

sujeitas a influências estruturais (JI et al., 2018).  

Alguns estudos demonstram que indivíduos de áreas mais desenvolvidas tendem a 

atribuir menores níveis de satisfação ao avaliar produtos e serviços, em comparação a 

indivíduos de regiões menos favorecidas (ZHANG; ZHANG; LAW, 2013). Tal constatação 

pode se dar em virtude de que indivíduos mais favorecidos economicamente possuem 

expectativas maiores em relação a produtos e serviços e, portanto, são mais críticos ao avaliar 

sua experiência de consumo ou uso (MORGESON et al., 2011; JI et al., 2018). Neste sentido, 

tem-se que o desenvolvimento econômico de uma região pode atuar como antecedente da 

satisfação (ZHANG; ZHANG; LAW, 2013; ZHANG et al., 2019). 

De acordo com Corrales e Westhoff (2006), a maioria dos estudos sobre adoção da 

internet aponta para a importância do PIB per capita, de forma a demonstrar a influência da 

renda no aumento do uso da internet. Em consonância com tal afirmação, a pesquisa de Fong 

(2009) buscou demonstrar a diferença entre os níveis de adoção de tecnologias da informação 

entre as regiões rural e urbana da China, e demonstrou uma influência da renda per capita como 

variável moderadora nos resultados encontrados. 

Fudge e Van Ryzin (2012) investigaram a influência de características individuais, tais 

como fatores socioeconômicos, raça, gênero e posicionamento político na intenção de uso de 

sites governamentais. Como resultado, os autores concluíram que tais fatores não são tão 

significantes quanto se pensava, entretanto, a influência de tais características pode variar 
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conforme a região pesquisada, devido a fatores externos, como o nível de escolaridade, renda e 

engajamento político. 

Zhang, Zhang e Law (2013) investigaram a influência de fatores econômicos regionais 

na satisfação de consumidores em relação a restaurantes, e concluíram que as condições 

econômicas e a densidade populacional impactam na satisfação dos indivíduos. No mesmo 

sentido, Ji et al. (2018) examinaram as influências das diferenças regionais na experiência de 

consumidores em restaurantes chineses, por meio de um modelo que considera indicadores 

econômicos e socioculturais com grande disparidade entre si. 

Morgeson et al. (2011) propõem a utilização do Produto Interno Bruto (PIB) per capita 

como indicador de prosperidade econômica de uma nação ou região, podendo ser associado à 

satisfação dos consumidores. Os autores consideram ainda que o nível de escolaridade e 

alfabetização também se relacionam a maiores índices de satisfação, devido à melhor 

capacidade de decisão e utilização de serviços autônomos pelos indivíduos (MORGESON et 

al., 2011). 

Marakarkandy e Yajnik (2013) constataram em seu estudo que a não consideração de 

aspectos regionais foi uma limitação da pesquisa, a qual buscou mensurar os níveis de satisfação 

de usuários de internet banking. A mesma limitação foi apontada por Ma, Cha e Chen (2016), 

os quais não levaram em consideração a diversidade regional da China em seu estudo, que teve 

como objetivo investigar os fatores que influenciam a aceitação de smartphones entre usuários 

mais velhos. Já a pesquisa de Song et al. (2015) analisou fatores relacionados à adoção de 

tecnologia móvel 3G por usuários de três regiões distintas da China e concluiu que valores 

culturais, normativos e comportamentais impactam na adoção dessa tecnologia, havendo 

diferenças na percepção dos usuários de acordo com a região. 

O estudo de Schleife (2010) realizado na Alemanha também apontou para a influência 

de diferenças regionais no acesso à internet, com destaque para características como a 



38 

 

infraestrutura de Tecnologias da Informação e Comunicação existente, a estrutura de preços e 

o desenvolvimento econômico. 

Já a pesquisa de Maldonado et al. (2010) propôs a verificação de um modelo UTAUT 

modificado para mensuração do uso de e-learning em países em desenvolvimento, em especial 

na américa do Sul e investigaram o efeito moderador das variáveis gênero e regionalidade. Os 

resultados apontaram que o fator região obteve um efeito moderador na relação entre a 

influência social e a intenção comportamental dos usuários em usar e-learning. 

Fatores culturais também possuem impacto nos níveis de uso e satisfação de usuários 

de tecnologias, como demonstram Sauer et al. (2018). Seu estudo identificou que indivíduos de 

diferentes países e culturas apresentaram diferentes percepções e avaliações quando à 

usabilidade de smartphones, e que fatores socioeconômicos podem também ter influenciado 

sua percepção. 

Segundo Yang e Hsieh (2013), o comportamento de usuários online também sofre 

influência de fatores regionais, sendo que fatores socioeconômicos afetam diferentemente o 

comportamento de uso da internet para fins educativos entre indivíduos pertencentes a áreas 

urbanas e rurais. Características regionais são também consideradas ao se observar a resposta 

de usuários a avaliações online fornecidas por seus pares, sendo que fatores como a região, 

etnia ou distância social dos avaliadores podem afetar a confiabilidade das opiniões e 

informações apresentadas (LIN; XU, 2017). 

Percebe-se com base nesses estudos, que aspectos regionais podem influenciar na 

adoção de tecnologias e na satisfação de consumidores. Entretanto, como pode ser visto no 

Quadro 1 da seção 2.2, esses aspectos têm sido desconsiderados nos estudos que buscam 

analisar fatores relacionados à satisfação de usuários de smartphones. O presente trabalho visa 

preencher essa lacuna encontrada na literatura.  
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3. ASPECTOS METODOLÓGICOS 

 

Esta seção descreve os procedimentos metodológicos utilizados para a realização do 

estudo. Seu conteúdo está divido em três partes principais, as quais apresentam a caracterização 

da pesquisa, a coleta, e a análise dos dados. 

 

3.1. Caracterização da pesquisa 

Em consonância com os objetivos do presente estudo, no sentido de identificar os 

fatores relacionados à satisfação de usuários de smartphones que emergem de avaliações online 

apresentadas pelos consumidores, realizou-se uma pesquisa de natureza descritiva com 

abordagem mista composta pelas etapas qualitativa e quantitativa. 

O objetivo da pesquisa descritiva, de acordo com Gil (2002), é a descrição das 

características de determinada população ou fenômeno, ou o estabelecimento de relações entre 

variáveis através de um panorama com base em um período determinado. Utiliza dados obtidos 

de levantamentos e caracteriza-se por hipóteses especulativas que não especificam relações de 

causalidade, embora possa servir como base de explicação (VERGARA, 2000). 

O método escolhido foi a pesquisa documental, sendo o processo de coleta de dados 

realizado por meio digital para extração de comentários e avaliações online, nos quais os 

consumidores expressam suas opiniões e percepções em relação ao smartphone adquirido. 

Conforme Gil (2002), uma das principais vantagens da análise documental está no fato de que 

as informações constituem fonte rica e estável de dados, sem a necessidade do contato direto 

com os sujeitos da pesquisa. 

Segundo Hair Jr. et al. (2007), a pesquisa descritiva pode ser transversal ou 

longitudinal. O presente estudo apresenta corte transversal devido ao fornecimento de um 

panorama ou uma descrição de elementos em um determinado período de tempo, 



40 

 

posteriormente sintetizado estatisticamente (HAIR JR et al., 2007). A coleta de dados se deu 

considerando as informações disponíveis online nas plataformas analisadas até a data limite de 

18 de dezembro de 2018. 

 

3.2. Coleta de dados 

A coleta de dados foi realizada na data de 18 de dezembro de 2018, com a obtenção 

de avaliações de consumidores de smartphones presentes nas plataformas de e-commerce 

selecionadas. A escolha dos sites de comércio eletrônico utilizados para a coleta de dados se 

deu através do ranking das maiores empresas de comércio eletrônico do Brasil (E-

COMMERCE BRASIL, 2018), o qual apresentou as duas maiores empresas como sendo a B2W 

(proprietária das plataformas Americanas.com, Submarino e Shoptime) e a Via Varejo 

(detentora das plataformas Ponto Frio, Casas Bahia e Extra.com). A partir deste ranking, foram 

identificadas e selecionadas as plataformas que permitiam aos consumidores informar sua 

localização geográfica. Como as avaliações postadas nos sites da empresa da B2W não 

continham informações sobre a cidade dos avaliadores, foram selecionados para coleta dos 

dados os websites das empresas Extra, Casas Bahia e Ponto Frio que continham essa 

informação. 

Para a seleção dos smartphones a serem considerados na coleta de dados, foram 

identificados os modelos mais vendidos no ano de 2018 (BUSCAPE, 2018). Com objetivo de 

isolar o efeito da marca, optou-se por selecionar smartphones de apenas uma marca. Assim 

dentre os modelos mais vendidos foram selecionados cinco modelos da Samsung, empresa que 

liderou o mercado de smartphones em 2018 de acordo com o Worldwide Quarterly Mobile 

Phone Tracker da International Data Corporation (IDC) (IDC, 2018). Os modelos selecionados 

apresentam preços médios que variam de R$799,00 à R$3499,00, conforme pode ser visto na 

Tabela 1.  
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Tabela 1 - Modelos de smartphones selecionados e seus preços de venda 

 
Fonte: elaborada pelo autor. 

O conteúdo das avaliações postadas pelos consumidores online foi coletado em 

arquivos de texto, tendo sido obtidos os seguintes dados para cada avaliação: (i) nome ou 

nickname de identificação fornecido pelo usuário; (ii) texto completo da avaliação do usuário 

em relação ao smartphone; (iii) nota atribuída ao produto, em escala de 1 a 5, correspondente 

ao grau de satisfação do usuário; (iv) cidade e estado da federação informados pelo usuário; (v) 

preço do aparelho. Foram consideradas todas as avaliações presentes nas plataformas online na 

data da coleta, referente às opiniões postadas pelos usuários desde o início das vendas dos 

smartphones selecionados. Ao todo, foram coletadas 509 avaliações, sendo 133 do site da 

empresa Extra, 256 da empresa Casas Bahia e 120 da empresa Ponto Frio.  

Após a coleta, os dados foram transcritos para uma planilha construída para 

organização e análise dos mesmos. A análise das avaliações foi realizada por meio da técnica 

de Análise de Conteúdo, que conforme Krippendorf (2004), consiste na realização de 

inferências válidas e replicáveis a partir de textos a fim de possibilitar a identificação e 

categorização sistemática e objetiva de assuntos ou características de uma comunicação. Como 

apontam Li et al. (2013), técnicas de análise e mineração textual (como a análise de conteúdo) 

permitem analisar as orientações semânticas das avaliações apresentadas pelos usuários, assim 

como explorar fatores previamente desconsiderados por métodos convencionais. 

Na planilha foi criada uma coluna com o texto das avaliações., além de colunas 

relativas às informações como cor do aparelho, preço, nota atribuída ao smartphone (de 1 a 5), 

cidade onde o usuário reside, estado, região e o PIB per capita relativo à cidade informada pelo 

Modelo de smartphone
Média do preço de 

venda (R$)

Samsung Galaxy J6 32GB 799,00

Samsung Galaxy J8 64GB 1299,00

Samsung Galaxy S8 Dual Chip 64GB 2099,00

Samsung Galaxy S9 128GB 2999,00

Samsung Galaxy S9+ Plus 128GB 3499,00
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usuário.  Para cada uma das cidades, foi coletado o valor de seu Produto Interno Bruto (PIB) 

per capita, de forma a se ter uma variável escalar representando uma proxy para diferentes 

regiões brasileiras. 

A primeira etapa de análise de dados foi a codificação, com o preenchimento da 

planilha avaliação-fator construída, na qual cada linha se refere a uma avaliação individual e 

cada coluna representa um fator particular. Esta organização permitiu o cálculo do número de 

avaliações referente a cada variável específica, fornecendo a quantidade de menções positivas 

e também negativas de cada atributo. 

 Para cada atributo/código identificado foi criada uma coluna, sendo que alguns 

códigos foram agrupados de acordo com sua similaridade. Para cada avaliação, as células 

correspondentes aos atributos foram preenchidas de acordo com sua menção pelos usuários, 

sendo atribuído (i) o valor 1 quando o atributo foi mencionado positivamente pelo usuário, (ii) 

o valor -1 para menções negativas ao atributo e (iii) 0 (zero) quando não houve menção ao item 

na avaliação do usuário, conforme demonstrado Figura 6. 

Figura 6 - Modelo de planilha utilizada para análise dos dados 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 

A partir do número total de avaliações coletadas (509 avaliações), foram excluídas da 

amostra as avaliações na qual foi omitida a informação da cidade do usuário. Desta forma, 

foram consideradas válidas para análise 470 avaliações. As variáveis obtidas foram analisadas 

com base na estatística descritiva e, para avaliar quais variáveis identificadas no levantamento 

apresentavam relação significativa com a satisfação do usuário de TI, foi empregada a Análise 

Bateria Câmera Tela Design ... Desempenho

Avaliação 1 1 0 1 0 ... 1

Avaliação 2 0 1 0 0 ... 0

Avaliação 3 1 -1 1 1 ... 0

... ... ... ... ... ... ...

Avaliação 508 -1 0 -1 -1 ... 1

Avaliação 509 1 -1 0 1 ... 1
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de Regressão Logística Ordinal (tendo em vista que a variável dependente é ordinal e admite 5 

valores na escala de 1 a 5). 

Conforme apontam Gujarati e Porter (2011), nos modelos logísticos bivariados, o 

objetivo é modelar variáveis dependentes do tipo “sim ou não”. Entretanto, quando a variável 

dependente pode apresentar mais de dois valores e estes são de natureza ordinal, como na 

presente pesquisa, a análise de regressão logística ordinal é empregada. 

Ainda, de acordo com Fávero et al. (2009, p. 444):  

Dentre as diferenças entre a regressão múltipla e a regressão logística, destaca-

se a forma de estimação dos parâmetros. Enquanto a primeira baseia-se no 

método dos mínimos quadrados, a fim de minimizar os desvios quadráticos, a 

segunda consiste no método de máxima verossimilhança, ou seja, busca 

maximizar a probabilidade (verossimilhança) de que um evento ocorra. 

Assim, na interpretação dos coeficientes, segundo o disposto por Corrar, Paulo e Dias 

Filho (2011), uma variação positiva em uma variável com coeficiente negativo pode contribuir 

para diminuir a probabilidade de um smartphone receber uma nota maior no caso da presente 

pesquisa. Segundo o mesmo raciocínio, uma variação positiva em uma variável com coeficiente 

positivo contribui para aumentar a probabilidade de um smartphone receber uma nota maior. 

Com relação aos ajustes do modelo, embora o modelo logístico não disponha de uma 

medida idêntica ao R², os indicadores denominados Pseudos – R², tais como o McFadden’s 

pseudo-R², cumprem função semelhante (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2011). 
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4. ANÁLISE DOS RESULTADOS 

4.1.  Análise descritiva 

A análise do conteúdo das avaliações apresentadas pelos usuários resultou em 31 

atributos que podem estar relacionados à satisfação dos usuários . Como se observa na Tabela 

2, foram encontrados tanto aspectos relativos aos aparelhos de smartphones, quanto atributos 

pertencentes aos vendedores (tais como serviço de entrega, atendimento e opções de 

pagamento), em consonância com o apontado por Shin (2015) e Kim et al. (2016).  

Tabela 2 - Atributos identificados por meio das avaliações dos usuários 

 
 Fonte: Elaborada pelo autor. 

Dimensões Atributos

1 - Durabilidade

2 - Design

3 - Câmera

4 - Qualidade da tela

5 - Duração da bateria

6 - Desempenho

7 - Memória / Armazenamento

8 - Fácil de Manusear

9 - Peso do aparelho

10 - Tempo de carregamento

11 - Material de fabricação do aparelho

12 - Tamanho do dispositivo

13 - Qualidade do som

14 - O celular não trava

15 - Acessórios incluídos

16 - Inovação tecnológica

17 - Facilidade de uso

18 - Segurança do sistema

19 - Funcionamento Adequado

20 - Recursos do sistema

21 - Utilidade Percebida

22 - Facilidade de configuração

23 - Funcionamento para jogos

24 - Serviço de entrega

25 - Atendimento

26 - Integração de canais de venda

27 - Opções / Facilidade de pagto

28 - Qualidade Percebida

29 - Custo x benefício

30 - Atendimento das Expectativas

31 - Correspondência c/ o anúncio

Atributos Identificados nas avaliações dos usuários

Hardware

Software

Características dos 

Vendedores

Aspectos Gerais
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Posteriormente à coleta dos dados e identificação dos atributos mencionados em cada 

avaliação, foi realizada análise com base nas estatísticas descritivas. A partir das 470 avaliações 

válidas consideradas que compõem o banco de dados, observa-se que a maior parte dos usuários 

apresentou avaliações referentes ao modelo de smartphone com o preço médio de R$ 2.135,42, 

conforme apresentado na Tabela 3. Verifica-se também a nota média atribuída pelos usuários a 

cada modelo de smartphone, indicando o nível de satisfação com o aparelho adquirido. 

Tabela 3 - Estatística descritiva relacionada aos dispositivos presentes na amostra 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 

Considerando a abrangência da amostra em termos regionais (conforme Tabela 4), 

tem-se que as avaliações coletadas estão distribuídas por 26 unidades federativas, com exceção 

do estado do Acre (AC), o qual não possuiu nenhuma avaliação. Desta forma, pode-se 

considerar que os dados coletados possuem abrangência nacional, por representarem usuários 

de smartphones distribuídos pelas diferentes regiões do país. Os estados federativos com maior 

número de avaliações coletadas foram São Paulo – SP (160 avaliações), Rio de Janeiro – RJ 

(61 avaliações) e Minas Gerais (45 avaliações). 

A distribuição por regiões do país (conforme a tabela 5) demonstra que a maior 

quantidade de avaliações possui origem na região sudeste, seguida pelas regiões nordeste e sul 

do país que são, na mesma ordem, as regiões mais populosas do Brasil. A região sudeste, além 

de mais populosa, é região mais desenvolvida economicamente. Além disso, o frete para 

cidades da região costuma ser mais barato ou mesmo gratuito. Em conjunto, esses fatores talvez 

Dispositivo Freq.
Média do Preço de 

Venda (R$)

Média da 

Nota Atribuída

Samsung Galaxy J6 32GB 89 799,00 4,618

Samsung Galaxy J8 64GB 97 1.299,00 4,515

Samsung Galaxy S8 Dual Chip 64GB 248 2.135,42 4,593

Samsung Galaxy S9 128GB 17 2.999,00 4,647

Samsung Galaxy S9+ Plus 128GB 19 3.499,00 4,789

Total 470 1.796,09 4,591
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possam favorecer a aquisição online de smartphones por pessoas que vivem na região sudeste, 

e, consequentemente, proporcionar uma maior quantidade de avaliações online. 

Tabela 4 - Análise das avaliações e média do PIB per capita, por Estado da federação 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 

Tabela 5 - Distribuição das avaliações e média do PIB per capita por região do país 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 

A Tabela 6 apresenta a distribuição das avaliações por nota atribuída pelos usuários. 

Observa-se que a nota 5 obteve a maior frequência, estando presente em 77% das avaliações 

dos usuários, seguida pela nota 4, a qual foi apresentada em 14% das avaliações. Os resultados 

demonstram uma tendência à uma avaliação positiva pela maioria dos usuários, como se 

observa na tabela. Percebe-se uma pequena quantidade de avaliações com notas 2 e 3. Isso pode 

Estado Freq.
Média da 

Nota Atribuída
Estado Freq.

Média da 

Nota Atribuída

AL 06 5,000 PE 12 5,000

AM 05 5,000 PI 03 4,667

AP 01 5,000 PR 24 4,583

BA 27 4,556 RJ 61 4,623

CE 10 4,700 RN 04 4,000

DF 12 4,833 RO 01 3,000

ES 13 4,385 RR 01 5,000

GO 08 4,750 RS 22 4,455

MA 03 4,667 SC 17 4,882

MG 45 4,467 SE 03 5,000

MS 11 4,818 SP 160 4,513

MT 04 4,750 TO 06 4,167

PA 07 5,000 Total 470 4,591

PB 04 5,000

Região Freq.

Média 

PIB per capita 

Cidade

Média da 

Nota Atribuída

Norte 21 22.363,7 4,528

Nordeste 72 20.388,9 4,732

Centro-oeste 35 43.615,3 4,788

Sudeste 279 42.545,6 4,497

Sul 63 41.859,1 4,640

Total 470 40.752,1 4,591
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ser explicado por estudos anteriores, os quais demostram que avaliações extremas (tanto 

negativas quanto positivas), transmitem maior credibilidade e interação entre os demais 

usuários (MUDAMBI; SCHUFF, 2010; FLOH; KOLLER; ZAUNER, 2013). Além disso, 

avaliações neutras são menos prováveis devido ao fato de que a atitude de escrever uma 

avaliação deriva de desconformidades com relação às expectativas, para o lado positivo ou 

negativo (SPARKS; BROWNING, 2011). 

Tabela 6 - Distribuição das avaliações por nota atribuída pelos usuários 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 

 

A partir da análise das avaliações coletadas, foi contabilizada a quantidade geral de 

menções a cada atributo nas avaliações dos usuários, assim como o número de menções 

positivas e negativas, para se identificar os fatores mais críticos à satisfação dos usuários. 

Observa-se que os itens com maior número de menções positivas pelos usuários foram 

o desempenho, o design e a câmera, sendo os itens com maior número de menções negativas o 

custo-benefício, o funcionamento adequado e a durabilidade, o que indica uma grande 

relevância de tais itens na construção da percepção de satisfação por parte dos usuários. Como 

apontam Sebastianelli e Tamimi (2018), o conteúdo das avaliações dos consumidores (positivo 

ou negativo) influencia a confiança dos consumidores e a tomada de decisão por usuários 

potenciais, sendo que as avaliações negativas possuem ainda mais impacto na decisão dos 

consumidores (HERR; KARDES; KIM, 1991; LEE; CRANAGE, 2014). Assim, apesar de uma 

maior quantidade de menções positivas em relação às negativas, os aspectos evidenciados 

Nota atribuída Freq. %

1 18 4%

2 7 1%

3 16 3%

4 67 14%

5 362 77%

Total 470 100%
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podem auxiliar os desenvolvedores e vendedores de smartphones a considerar tais 

características, no sentido de buscar maiores níveis de satisfação dos usuários. 

Tabela 7 - Quantidade de menções (positivas e negativas) por atributo identificado 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 

 

4.2. Análise da relação entre os atributos identificados nas avaliações e a satisfação dos 

usuários 

A análise dos atributos determinantes da satisfação dos usuários de smartphones foi 

realizada a partir da técnica de regressão logística ordinal, a qual foi utilizada para modelar a 

relação entre os fatores e a resposta ordinal (níveis de satisfação variáveis de 1 a 5). O primeiro 

modelo estimado foi realizado tomando como variável dependente o nível de satisfação dos 

usuários e considerando como variáveis explicativas todos os atributos mencionados pelos 

usuários, assim como o PIB per capita e o preço do dispositivo.  

Como a maioria das avaliações foi de usuários que moram na região sudeste do Brasil, 

também foi incluída uma variável dummy denominada Região, que recebeu o valor "1" se o 

usuário mora na região sudeste e o valor "0" se o usuário mora em outras regiões. 

Variáveis Positivas Negativas Total Variáveis Positivas Negativas Total

Desempenho 97 3 100 Durabilidade 1 16 17

Design 71 4 75 Memória/Armazenamento 14 2 16

Câmera 65 3 68 Segurança do Sistema 12 3 15

Serviço de Entrega 52 10 62 Inovação Tecnológica 9 0 9

Custo x Benefício 33 21 54 Integração de Canais de Venda 8 1 9

Utilidade Percebida 49 0 49 Fácil de Manusear 6 3 9

Duração da Bateria 30 17 47 Material de Fabric. do Aparelho 2 7 9

Recursos do Sistema 40 4 44 Peso do Aparelho 7 0 7

Atendimento das Expectativas 42 1 43 Acessórios Incluídos 1 6 7

Funcionamento Adequado 17 19 36 Correspondência c/ o Anúncio 5 1 6

O celular não Trava 16 14 30 Funcionamento para Jogos 4 2 6

Atendimento 15 11 26 Tempo de Carregamento 3 2 5

Qualidade Percebida 23 1 24 Qualidade do Som 1 4 5

Facilidade de Uso 21 2 23 Facilidade de Configuração 4 0 4

Qualidade da Tela 14 9 23 Opções/Facilidade de Pagto. 3 0 3

Tamanho do Dispositivo 14 7 21
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Tabela 8 - Resultados da Análise de Regressão Logística Ordinal com todos os itens 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 

Variáveis Coef.
Erro 

Padrão
z

Preço do Dispositivo 0.001 0.000 3.300 0.001 ***

Região -0.035 0.300 -0.110 0.908

PIB-Cidade(Ln) -0.473 0.261 -1.810 0.070 *

Facilidade de Uso -0.159 0.605 -0.260 0.792

Facilidade de Configuração -2.361 1.302 -1.810 0.070 *

Qualidade Percebida 0.880 0.867 1.020 0.310

Funcionamento Adequado 3.561 0.573 6.210 0.000 ***

Utilidade Percebida 0.199 0.424 0.470 0.639

Durabilidade 2.284 0.704 3.240 0.001 ***

Desempenho 0.242 0.383 0.630 0.527

Design 1.246 0.454 2.740 0.006 ***

Custo x Benefício 1.203 0.418 2.880 0.004 ***

Serviço de Entrega 0.822 0.429 1.910 0.056 *

Atendimento 2.350 0.742 3.170 0.002 ***

Integração de Canais de Venda 1.062 1.140 0.930 0.352

Câmera 0.595 0.437 1.360 0.173

Qualidade da Tela 1.293 0.734 1.760 0.078 *

Duração da Bateria 1.347 0.516 2.610 0.009 ***

Memória/Armazenamento -0.033 0.986 -0.030 0.973

O celular não Trava 0.764 0.507 1.510 0.131

Atendimento das Expectativas 1.017 0.572 1.780 0.075 *

Fácil de Manusear 0.607 0.917 0.660 0.508

Peso do Aparelho -1.541 1.140 -1.350 0.176

Tempo de Carregamento 1.493 1.416 1.050 0.291

Inovação Tecnológica -0.096 1.255 -0.080 0.939

Material de Fabric. do Aparelho 1.392 1.059 1.310 0.189

Tamanho do Dispositivo 0.489 0.679 0.720 0.471

Correspondência c/ o Anúncio -0.277 0.922 -0.300 0.764

Recursos do Sistema 0.663 0.583 1.140 0.255

Qualidade do Som 1.406 1.416 0.990 0.321

Segurança do Sistema 2.037 1.015 2.010 0.045 **

Opções/Facilidade de Pagto. 12.706 413.785 0.030 0.976

Funcionamento para Jogos -1.849 1.150 -1.610 0.108

Acessórios Incluídos 0.253 0.782 0.320 0.746

n= 470

LR chi2(35)= 178.34

Prob > chi2=   0.000

Pseudo R2= 24.28%

Signif.



50 

 

Como se verifica na Tabela 8, a análise permite identificar 13 fatores que podem ter 

influência significativa na satisfação dos usuários, considerando uma significância de até 10%. 

Um desses itens foi o PIB per capita da cidade onde o usuário mora. A região, por outro lado, 

não apresentou um efeito significativo na satisfação do usuário, talvez porque um possível 

efeito da região já esteja sendo capturado pela variável PIB per capita, que apresenta maior 

variação por ser uma variável escalar. 

A partir dos resultados encontrados, foi estimado um novo modelo considerando 

apenas as 13 variáveis significativas conforme o primeiro modelo. Os resultados da nova análise 

(Tabela 9) atestaram a relevância dos fatores preço do dispositivo, funcionamento adequado, 

durabilidade, custo/benefício, atendimento, design e duração da bateria como determinantes da 

satisfação dos usuários (significantes a 1%). 

Os resultados mostram que tanto os atributos dos smartphones (hardware e software), 

quanto atributos relacionados aos vendedores podem influenciar significativamente na satisfação 

dos usuários, o que está de acordo com os estudos de Kim et al (2016) e Tadelis (2016). Como os 

dados coletados são provenientes de avaliações de consumidores que adquiriram seus smartphones 

por meio do comércio eletrônico, o serviço de entrega fornecido pelo varejista e a experiência de 

compra vivenciada pelos consumidores passam a ser aspectos importantes que influenciam os níveis 

de satisfação destes usuários em relação aos produtos adquiridos. 

Verifica-se o efeito negativo do fator Facilidade de Configuração na satisfação dos 

usuários, sendo significativo apenas a 10%. Tal relação pode ser explicada pelo fato de que os 

modelos de smartphones mais fáceis de configurar são provavelmente os modelos mais simples. 

Constata-se ainda que o PIB das cidades, representado pelo logaritmo natural do PIB 

per capita, apresentou impacto negativo nos níveis de satisfação dos usuários (com 

significância a 5%). Tal constatação está de acordo com o proposto por Morgeson et al. (2011), 
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Zhang, Zhang e Law (2013) e Ji et al. (2018), no sentido de que o desenvolvimento econômico 

da região pode implicar em maiores níveis de criticidade pelos indivíduos, acarretando em 

menor grau de satisfação dos usuários. 

 

Tabela 9 - Resultados da Análise de Regressão Logística Ordinal incluindo apenas as 

variáveis significativas do primeiro modelo estimado 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 

 

Com base nos resultados encontrados, propõe-se um modelo dos fatores determinantes 

da satisfação de usuários de smartphones conforme demonstrado na figura 7. 

Variáveis Coef.
Erro 

Padrão
z

Preço do Dispositivo 0,0008 0,0002 3,910 0,000 ***

PIB-Cidade(Ln) -0,475 0,233 -2,040 0,041 **

Facilidade de Configuração -1,712 0,980 -1,750 0,081 *

Funcionamento Adequado 3,698 0,552 6,700 0,000 ***

Durabilidade 2,362 0,637 3,710 0,000 ***

Design 1,125 0,404 2,780 0,005 ***

Custo x Benefício 1,280 0,399 3,200 0,001 ***

Serviço de Entrega 0,898 0,422 2,130 0,033 **

Atendimento 2,485 0,718 3,460 0,001 ***

Qualidade da Tela 1,577 0,669 2,360 0,018 **

Duração da Bateria 1,157 0,444 2,610 0,009 ***

Atendimento das Expectativas 1,036 0,535 1,940 0,053 *

Segurança do Sistema 2,250 0,906 2,480 0,013 **

n= 470

LR chi2(12)= 163,08

Prob > chi2=   0,000

Pseudo R2= 22,20%

Signif.

* Nível de significância estatística de 10%.

** Nível de significância estatística de 5%.

*** Nível de significância estatística de 1%.
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Figura 7 - Modelo dos Determinantes da Satisfação de Usuários de Smartphones 

 

Fonte: Elaborada pelo autor. 
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5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Este estudo partiu da premissa de que o desenvolvimento e o uso de novas Tecnologias 

da Informação – TI tem aumentado constantemente nas diversas áreas da sociedade, 

proporcionando o surgimento de pesquisas que analisam a percepção dos usuários sobre tais 

tecnologias, como se observa nos estudos voltados à satisfação dos usuários. Neste contexto, 

escolheu-se o smartphone como tecnologia a ser estudada, devido à sua popularização em nível 

mundial e ao constante surgimento de inovações e atributos dos dispositivos, trazendo à tona a 

necessidade de se compreender os determinantes da satisfação dos seus usuários. 

Assim, o objetivo geral desta pesquisa foi analisar os fatores relacionados à satisfação 

de usuários de smartphones que emergem de avaliações online apresentadas pelos 

consumidores, identificando possíveis determinantes da satisfação de usuários de smartphones 

no Brasil e analisando possíveis relações entre aspectos regionais seu nível de satisfação. 

Convém ressaltar que a literatura demonstra não apenas a relevância da satisfação dos usuários 

para o sucesso dos smartphones, mas também a importância de se realizar pesquisas sobre o 

tema, cujos resultados podem fornecer subsídios para a tomada de decisão dos desenvolvedores 

dessa tecnologia. Destaca-se ainda o fato de que poucos estudos no Brasil se dedicaram a 

analisar temas relativos à satisfação de usuários de smartphones, demonstrando uma lacuna a 

ser preenchida na literatura. 

Como diferencial desta pesquisa, tem-se o uso como fonte de dados das avaliações 

online postadas por usuários de smartphones que compraram seus aparelhos por meio de sites 

de comércio eletrônico, possibilitando uma avaliação mais abrangente dos fatores que podem 

influenciar na satisfação dos usuários. Tal escolha busca superar as limitações da coleta de 

dados por meio de questionários, os quais possuem restrições em seus resultados, e traz a 

possibilidade de os usuários apresentarem fatores não considerados nos modelos propostos 
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anteriormente. Outro diferencial do estudo está na consideração de aspectos regionais para a 

análise realizada, identificando possíveis relações entre tais aspectos e a satisfação dos usuários 

brasileiros de smartphones. 

O referencial teórico foi constituído por quatro eixos principais, sendo (i) a satisfação 

dos usuários de tecnologias da informação; (ii) a satisfação de usuários de smartphones, (iii) 

comércio eletrônico; (iv) avaliações online; e (v) satisfação e regionalidade, os quais 

estabeleceram a base teórica que permitiu responder ao problema de pesquisa e forneceram 

subsídios para sustentação do método escolhido. 

Na primeira seção do referencial teórico, buscou-se conceituar o termo “satisfação” de 

acordo com a literatura em Sistemas de Informação - SI, levando em consideração que tal 

construto é utilizado também em diversas áreas do conhecimento e possui definições variadas. 

Foram apresentados alguns dos estudos clássicos sobre o tema satisfação dos usuários de TI e 

a evolução do campo de estudos, mencionando também sua relação com os modelos de 

aceitação de Tecnologias (tais como o Technology Acceptance Model - TAM e o Unified Theory 

of Acceptance and Use of Technology - UTAUT). 

A seção seguinte buscou relacionar os estudos que se dedicaram a compreender os 

determinantes da satisfação dos usuários de smartphones, apresentando os resultados das 

pesquisas que identificaram fatores desde atributos físicos presentes nos aparelhos a fatores 

mais amplos como características do sistema, traços de personalidade e até mesmo a influência 

da empresa fabricante e sua marca na satisfação dos usuários de smartphones. 

O capítulo sobre o comércio eletrônico apresentou as características dos consumidores 

online e trouxe considerações sobre os aspectos que influenciam na sua decisão de compra e na 

sua satisfação. No tópico dedicado às avaliações online (também chamadas de marketing boca-

a-boca online ou electronic word of mouth - e-WOM), foi ressaltada a sua função como fonte 
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útil de informações para explorar o comportamento dos consumidores, além da sua relação com 

a satisfação dos usuários. 

A seção final do referencial teórico buscou relacionar os estudos dedicados a analisar 

características regionais e suas influências na satisfação. Constatou-se, entretanto, que tais 

aspectos não têm sido levados em consideração na maioria dos estudos que buscam investigar 

os determinantes da satisfação de usuários de smartphones. 

A coleta de dados foi realizada por meio digital para extração de comentários e 

avaliações online, com a obtenção de uma base de dados composta por 470 avaliações. Através 

da leitura e análise do conteúdo das avaliações, foram identificadas 31 variáveis citadas pelos 

consumidores, considerando também se as avaliações foram positivas ou negativas. A relação 

entre a satisfação dos usuários e as variáveis citadas pelos consumidores foi examinada por 

meio da Regressão Logística Ordinal, tendo em vista a característica ordinal da variável 

dependente, que possui 5 valores possíveis e varia de 1 a 5. 

Os resultados mostraram que tanto os atributos relativos aos dispositivos dos 

smartphones quanto atributos relacionados aos vendedores podem influenciar 

significativamente a satisfação dos usuários destacando-se fatores como preço, facilidade de 

configuração, funcionamento adequado, durabilidade, design, relação custo x benefício, serviço 

de entrega, atendimento, qualidade da tela, duração da bateria, atendimento durante a compra e 

pós-compra, atendimento das expectativas e recursos de segurança. 

O efeito do fator socioeconômico representado pelo PIB per capita da cidade dos 

usuários também se mostrou significativo, apresentando impacto negativo nos níveis de 

satisfação dos usuários, constatação que converge com estudos sobre comportamento dos 

consumidores e pode indicar que usuários de regiões mais desenvolvidas economicamente 

podem ter maiores expectativas e serem mais exigentes em relação aos smartphones. 
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A análise do conteúdo das avaliações permitiu uma avaliação mais abrangente dos 

fatores que podem influenciar a satisfação dos usuários brasileiros de smartphones, uma vez 

que possibilitou a identificação de fatores além daqueles considerados nos modelos propostos 

anteriormente que foram testados por meio de questionários. Soma-se a isso o fato de a 

influência social ser um construto relevante no campo de pesquisa em Sistemas de Informação, 

e as avaliações online representam uma fonte de informação importante para os consumidores 

que pretendem adquirir um produto online e consultam a opinião de outras pessoas antes de 

tomar a decisão de compra. 

A presente pesquisa apresenta algumas limitações, as quais devem ser consideradas ao 

se avaliar os resultados e o alcance do estudo. Primeiramente, tem-se que o estudo foi realizado 

considerando avaliações de dispositivos de uma mesma marca. Como sugestão para novos 

estudos, pesquisas futuras podem analisar a satisfação de usuários de smartphones de diferentes 

marcas, a fim de verificar o efeito da marca nos níveis de satisfação de seus usuários. 

Além disso, ressalta-se o fato de a base de dados ter considerado apenas as avaliações 

realizadas por consumidores online, de maneira que os resultados representam as características 

deste público específico e não devem ser interpretados com intuito de generalizações. É 

importante ressaltar que as avaliações existentes nos sites de compras online representam 

apenas uma parte dos consumidores que fazem uso de tais canais de vendas, já que nem todos 

os usuários deixam suas impressões de satisfação nas plataformas de e-commerce.  Por fim, 

considera-se ainda como uma limitação da pesquisa a existência de estados (e regiões) com 

pequeno número de avaliações (como por exemplo os estados AP, MA, PI, RO, RR e SE). 

Sugere-se, portanto, a realização de estudos futuros com maior abrangência englobando 

avaliações e opiniões de outros consumidores, como por exemplo, consumidores offline que 

adquiram seus smartphones em lojas físicas, de maneira a verificar a existência de similaridades 

e/ou diferenças entre os públicos.  
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Como sugestões para pesquisas futuras pode-se estender a análise para uma amostra 

de usuários da web de outros países, de forma a verificar o impacto de diferenças econômicas 

e culturais na satisfação dos usuários de smartphones. Sugere-se também a análise de avaliações 

e comentários de consumidores em plataformas diversas, como redes sociais, para observar os 

níveis de satisfação dos usuários através de opiniões mais abrangentes e em canais informais 

voltados aos próprios usuários. 
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