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Resumo

Cada vez mais as empresas buscam maneiras de aprimorar seus servicos para conseguirem competir diante de novos
mercados. Uma maneira utilizada para melhorar a qualidade e a seguranca dos servigos é a chamada computagao em
nuvem, que estd sendo adotada por empresas de Tl. Esta pesquisa teve como objetivo apresentar um modelo para
avaliar a Satisfacdo, Lealdade e Intencéo de Uso de servigos de computacdo em nuvem no mercado de videos online,
por meio de um estudo com consumidores da empresa Netflix. A metodologia utilizada foi quantitativa e os dados foram
analisados por meio de modelos de equacdes estruturais. A pesquisa fornece informacdes relevantes sobre o
comportamento dos individuos nesse mercado, evidenciando fatores que levam a Satisfacdo, Lealdade e Intencado de
Uso, contribuindo com os pesquisadores da éarea. .
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Introducéo

Com o advento da Internet, novas tecnologias
surgem para aprimorar e desenvolver cada vez mais
determinados servigos para as empresas e consumidores.
Uma dessas tecnologias refere-se a computagdo em
nuvem, que sado grandes pools de facil uso e acesso
através de recursos virtualizados (Vaquero et al., 2009).

A Netflix € um exemplo de empresa que utiliza a
computacdo em nuvem em Seus servigos, visando
melhorar a qualidade por meio da eliminacéo de barreiras
proporcionadas pelos altos investimentos na criacdo de
infraestrutura de TI propria (Vecchiola, Chu, & Buyya,
2009).

Nesse contexto, esta pesquisa teve como objetivo
desenvolver e validar um modelo para avaliar a Satisfagao,
Lealdade e Intengdo de Uso de servicos de computacao
em nuvem no mercado de videos online, por meio de um
estudo com consumidores da empresa Netflix.

A questdo de pesquisa que representa esse objetivo
€: Quais sdo os fatores que influenciam na Satisfacéo,
Lealdade e Intenc&o de Uso de um servico de computacao
em nuvem no mercado de videos online?

Resultados e Discusséo

Os fatores que influenciam na Satisfacdo do
usuario sdo, em ordem de maior para menor intensidade:
Preco, Motivacdes Hedbnicas e Compatibilidade. Assim,
se 0 usuario entender que o preco do servigo € justo, que
ele se diverte utilizando e que essa utlizagcdo é
compativel com suas atividades, ele ficara satisfeito.

Em relagdo a Lealdade, os fatores que
influenciam s&o, em primeiro lugar a Vantagem Relativa,
seguida da Satisfacdo e da Compatibilidade. Dessa
forma, o cliente da Netflix sera leal caso entenda que a
Netflix € a melhor opcgdo disponivel, se ele estiver
satisfeito e se o0 servigo disponibilizado se ajustar a sua
rotina. A hipétese relacionada ao Preco nao foi
confirmada, o que significa que o pre¢o nao é um fator de
relevancia direta para lealdade do usuario, mas sim a sua
satisfagéo.

A Intencé@o de Uso é influenciada, em ordem de
maior para menor intensidade, pelos fatores: Habito,
Lealdade, Motivacdes Hedbnicas e Preco. Isso indica
que quanto mais acostumado o usudrio estiver a utilizar
os servicos da Netflix, quanto mais leal ele for a
empresa, quanto mais ele se divertir e quanto mais

adequado ele considerar o preco, maior a sua intencao
de utilizar. As influéncias de Expectativa de Esforco,
Influéncia Social e Satisfacdo ndo foram validadas no
modelo. Esses resultados podem significar que o fato do
usuério ja utilizar a Netflix demonstra que ele ndo tem
nenhuma expectativa de esfor¢o nessa utilizacéo e que a
influéncia dos outros néo é significativa.

O Uso, por sua vez, € influenciado diretamente
pela Intencdo de Uso e pelo Habito, assim como nos
principais modelos de adogéo tecnoldgica.

Conclusodes

O estudo apresentou um modelo robusto e com
alto valor explicativo para o mercado de computagédo em
nuvem, com um estudo na empresa Netflix. A pesquisa
fornece informacgfes relevantes sobre o comportamento
dos individuos nesse mercado, evidenciando fatores que
levam a Satisfacdo, Lealdade, Intencdo de Uso e Uso,
contribuindo com os pesquisadores e gestores da area.

Do ponto de vista pratico, os resultados auxiliam
os profissionais no entendimento do comportamento dos
usudrios no mercado de computacdo em nuvem,
fornecendo informacdes para tomada de decisbes e
escolhas tecnoldgicas, ampliando os conhecimentos
cientificos e tecnolégicos. Gestores podem utilizar as
informacdes para alinhar o0s resultados com as
estratégias de oferecimento de servicos e beneficios
para 0s usuarios.

Do ponto de vista académico, o estudo apresenta
um modelo que utiliza abordagens que tém sido
estudadas individualmente, integrando as pesquisas de
adocgdo tecnologica com as pesquisas de Satisfagdo e
Lealdade.
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