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Comportamental 

Cognitivo 

Afetivo 

Ações e intenções 
frente ao objeto 

Crenças, avaliações baseadas 
em inform. sobre o objeto. 

Sentimentos sobre  
o objeto recebido 
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Intenções de mudanças por laços de outras operadoras ����	����	����	�� �	

Intenções de desistência de mudança por laços ���!�	�����	�����	�����	
Ações de adesão aos laços; ��"�	��#�	���!�	�����	
Retenção por laços financeiros ��$�	���$�	���#�	
Retenção por laços sociais �����	���%�	���&�	���#�	

Retenção por laços por customização �����	��� �	

Retenção por laços estruturais ��&�	���"�	
��'��
���	

Crenças/avaliações sobre os laços financeiros �����	��� �	���&�	���$�	����!�	������	����%�	����"	
Crenças/avaliações sobre os laços sociais �����	�����	���&�	���$�	������	������	����%�	����$	
Crenças/avaliações sobre os laços por customização ���%�	������	���� �	
Crenças/avaliações sobre os laços estruturais ���"�	���#�	����&�	����"�	����#�	����!�	

()�
���	

Afeto aos laços financeiros 
������	������	������	���� �	����%�	����$�	����"�	�������	����� �	
�����"�	�����#�	

Afeto aos laços sociais 
������	������	����%�	����&�	����"�	����#�	�������	�������	�������	
�����"�	

Afeto aos laços por customização �����!�	�����%�	�����!�	
Afeto aos laços estruturais �����&�	�����$�	�����"�	�����#�	
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	����������	 ��	 ����	 ���	 �����	
�� �!	�	"	�#	      
Programa de pontos$ SIM SIM NÃO SIM 
Programa de vantagens�� � � SIM � 
Descontos em conta SIM SIM SIM SIM 
Descontos na compra de produtos SIM SIM SIM SIM 
�� �!	��	"	�%	      
Benefícios sociais (eventos: shows, esport., etc.) NÃO NÃO NÃO SIM 
Tratamento preferencial e/ou especial SIM SIM SIM SIM 
Programa de pontos$ SIM SIM NÃO SIM 
Programa de vantagens�� �� � SIM � 

�� �!	���	&	��	      
Planos padronizados de diferentes (custom. em massa) SIM SIM SIM SIM 
Planos Personalizados (customização ‘����������’) SIM SIM SIM SIM 
�� �!	��	&	�
	      
Contratos de fidelidade nos planos NÃO NÃO NÃO NÃO 
Contratos de fidelidade. na aquisição de produtos ou descontos SIM SIM SIM SIM 
Barreiras de saída por processos NÃO NÃO NÃO NÃO 

Abrangência de Sinal em toda região SIM SIM SIM SIM 
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Intenções de mudança p/ laços de outras 
operadoras 

I.3  0,792 0,890 49,1% 

Intenções de desistência de mudança p/ laços I.23  0,936 0,936 46,8% 

Ações de adesão aos laços I.10  0,501 0,708 44,5% 

Retenção p/ LS I.16  0,507 0,712 41,6% 
Retenção p/ LF I.7  0,73 0,854 52,5% 
Retenção p/ LC  I.13  0,704 0,839 70,4% !
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Retenção p/ LE I.6  0,679 0,824 67,9% 
Crenças/avaliações sobre os LF II.4  0,893 0,931 43,5% 
Crenças/avaliações sobre os LS II.12  0,791 0,884 31,5% 
Crenças/avaliações sobre os LC II.11  0,902 0,950 79,6% 

!
�#
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��

�

Crenças/avaliações sobre os LE II.8  0,828 0,901 32,6% 
Afeto aos LF III.12  0,882 0,912 49,1% 
Afeto aos LS III.1  0,919 0,958 41,0% 
Afeto aos LC III.15  0,663 0,814 52,8% 

�
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Afeto aos LE III.17  0,615 0,784 41,8% 
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�� Média 

Desvio 
padrão 

ANOV
A ����
��� 

Intensidade das 
respostas 

I.03- ����������	����	
��
�����
��� (mudaria caso uma prestadora, que 
não a dele, ofertasse algum benefício ligado a um dos laços) 

3,15 1,03 0,10 
No geral, 

Neutralidade 

I.23- ����������	��	���������
����
��� (caso estivesse disposto a mudar 
de prestadora, mas, durante o processo , fosse- lhe ofertado, por sua 
prestadora, algum benefício ligado a um dos laços, desistira da mudança. 

2,20 1,08 0,95 No geral, NÃO 

I.10- Adesão aos laços 3,29 1,29 0,26 
No geral 

Neutralidade 

������������������ !�(demonstra estar no relacionamento por benefícios 
sociais)�

"#$%� $#&%� $#$$� '�

��$&�������������� (�(demonstra estar no relacionamento por benefícios 
financeiros) 

"#&&� �#""� $#$�� '�

I.13- ������������ ) (demonstra estar no relacionamento por benefícios 
da customização) 

3,76 1,00 0,77 No geral, SIM 

)
��

��
��

�

��
�

��

I.06- ������������� *�(demonstra estar no relacionamento por 
benefícios estruturais) 

2,21 1,27 0,85 No geral, NÃO 

II.04- Tem )����
��
�
��
������������
��+�
����
��� (�	
��
����
	��
� 

3,57 1,18 0,34 No geral, SIM 

II.12- Tem )����
��
�
��
������������
��+�
����
��� !�	
��
����
	��
� 

3,01 0,65 0,93 
No geral, 

Neutralidade 
II.11- Tem )����
��
�
��
������������
��+�
����
��� )�	
��
����
	��
� 

3,40 0,97 0,91 
No geral, 

Neutralidade )
�,
��
��
��
�

II.08- Tem )����
��
�
��
������������
��+�
����
��� *�	
��
����
	��
� 

3,12 1,36 0,22 
No geral, 

Neutralidade 

�����"��-���!�����������.
���������
��� (�+�������/��	����
�
����
	��
�

"#�"� �#�"� $#$$� '�

����$���-���!�����������.
���������
��� !�+�������/��	����
�
����
	��
�

"#�0� �#�0� $#$$� '�

III.15- Tem !�����������.
���������
��� )�+�������/��	����
�
����
	��
 

3,56 0,86 0,82 No geral, SIM �
.�
��
��
�

III.17- Tem !�����������.
���������
��� *�+�������/��	����
�
����
	��
 

3,96 1,08 0,16 No geral, SIM 
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  *Valor significativo �  (P< 0,05)           
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