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Resumo:

A utilizacdo de dispositivos médveis pela populacdo é uma realidade com décadas, os
smartphones e tablets tornaram-se ferramentas indispensaveis no nosso quotidiano tanto a
nivel profissional, pessoal ou social. Consequentemente, as tecnologias mdveis associadas a
estes dispositivos tem evoluido ao longo dos anos, representando uma nova oportunidade as
empresas para comercializarem os seus produtos e servicos através do comércio movel,
conseguindo interagir com os seus consumidores em qualquer momento e em qualquer lugar.

A presente dissertacdo é um estudo sobre a adopg¢do do comércio mével por parte dos
consumidores portugueses, permitindo uma melhor compreensdo sobre os factores que
influenciam essa adopgdo e o grau de influéncia no comportamento dos utilizadores deste tipo
de ferramentas.

A disponibilidade limitada de dados sobre a adop¢dao do CM em Portugal e a importancia das
tecnologias méveis na vida e no comportamento de consumo das pessoas foram os motivos
para a concretiza¢do deste estudo.

Foi utilizada uma abordagem quantitativa, desta forma obtivemos uma analise mais objectiva
de uma amostra da populacdo portuguesa. Deste modo, o presente trabalho consiste numa
revisdo de literatura descrevendo o estado da arte que a sua articulagdp com uma recolha de
dados através da partilha de um questionario online e a posterior andlise dos mesmo.

Com este trabalho podemos concluir que a adopg¢do do comércio ainda exige um maior
empenho na comunicagdo e promogao por parte dos varios intervenientes para que potencie a
sua disseminacgdo e resulte numa maior aceitagao.

Palavras-Chave: Comércio movel, dispositivos méveis, consumidores portugueses, processo de
adopcgao.



Abstract

The use of mobile devices by the population it’s a reality with decades of existence. Smartphones
and tablets have become indispensable tools in our daily lives, in an professional, personal or
social level. Consequently, mobile technologies associated with these devices have evolved over
the years, representing a new opportunity for companies to market their products and services
through mobile commerce, managing to interact with their consumers anytime, anywhere.

The present research sundertakes a study about the adoption of mobile commerce by
Portuguese consumers, allowing a better understanding of the factors that influence this
adoption and their degree of influence on the behavior of users.

The limited availability of data about the adoption of mobile commerce in Portugal and the
importance of mobile technologies in the life of the people and specifically in the consumer’s
behavior were the reasons for the execution of this study.

A guantitive approach was considered an appropriate process for the study, and thus giving a
more objective analysis of a sample of the Portuguese population. So, this work comprehends
literature review describing the state of the art that articulates with a collection of data
performed by an online survey and it’s subsequent analysis of the data.

With this work, we can conclude that the adoption of mobile commerce still requires a great
effort in the communication and promotion by the stakeholders to potentiate its spread and
result in greater acceptance.

Keywords: Mobile Commerce, mobile devices, portuguese consumers, adoption process.
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Capitulo I - Introducio ao tema do comércio mével

11



1.1. Contextualizagdo

O consumidor passou a ter novas opgGes e formas para realizar as suas compras. O crescimento
e a disseminacdo do comércio electrénico influenciou o comportamento humano como
consequéncia da revolucdo tecnoldgica, e naturalmente, proporcionou mudangas no
comportamento de consumo dos consumidores (Sheth et al., 2002).

Por conseguinte, o volume de compras online tem registado um crescimento ao longo dos anos
e modificou a forma como as empresas se relacionam com os consumidores (Caro, 2010).

Para 1a da prépria Internet, as tecnologias modveis estdo na base da principal revolugdo
tecnoldgica do século XXI. Ao permitir ao individuo comunicar em qualquer momento e em
qualquer lugar, a mobilidade muda a forma dos seres humanos interagirem, afectando as suas
relagBes sociais, familiares, afetivas e profissionais (Pingarilho & Faro, 2005).

O crescimento da internet e das conexdes mdveis sem fio (wireless) que permitem o acesso a
contetdos mobile em qualquer lugar e em qualquer momento (Nonnenmacher, 2012) e a
descida gradual dos precgos das operadoras méveis no acesso a internet mdével incrementou o
trafego e o tempo de acesso as redes mobile, e consequentemente, aumentou o consumo de
conteudos mobile por parte dos utilizadores através dos seus smartphones (Persaud & Azhar
2012).

Esta nova realidade potenciou a criagdo de novas ferramentas e de novos conceitos no
marketing das empresas como o mobile marketing, que implica a utilizacdo das tecnologias de
comunicacdo em dispositivos modveis de modo transmitir uma mensagem promocional a
diferentes grupos-alvo em qualquer momento e mesmo quando estes se encontram em
movimento (Carrera F, 2012) com recurso aos meios moéveis como as SMS (short message
service) MMS (multimedia messaging service), o bluetooth, os servicos de posicionamento, os
QR code, o mobile payment e a realidade aumentada. E com isto, contribuiu para o
desenvolvimento e massificagdo do comércio movel, definido segundo Alex Michael & Bem
Salter (2006) como a compra e venda de produtos e servigos através de dispositivos moveis.

Atecnologia do comércio mével nasce com a criacdo dos primeiros telemdéveis nos anos 80. Mas
a sua difusdo foi bastante timida. Actualmente, com a sofisticacdo dos dispositivos mdveis e a
proliferacdo do acesso as redes sem fios, essa difusdo tem assistido a um crescimento mais
exponenciado. (Tezza et al., 2013).

O comércio mdvel tem apresentado uma taxa de crescimento substancial na economia
portuguesa ao longo dos anos. Segundo o Barémetro ACEPI/NET SONDA (2014) 53% das
empresas afirmou que entre um e dez por cento das suas vendas sdo ja efectuadas através de
dispositivos mdveis. Este facto comprova que o comércio electrénico esta a romper as fronteiras
do ecossistema do computador e a desenvolver-se no universo dos tablets e dos smartphones
dos consumidores portugueses.

Com a crescente importancia do comércio mdvel na economia do século XXI, as empresas ndo
podem continuar a ignorar esta nova janela de oportunidades, e devem dar um passo em frente
na compreensdo das atitudes e dos processos de compra dos consumidores do comércio movel,
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dado que o futuro do seu negdcio dependerd da sua agilidade na adaptacdo a este novo
ambiente de consumo. (Siwicki, 2012).

BN

Contudo, ainda existem alguns obstaculos a adopcdo desta tecnologia por parte dos
consumidores portugueses. Em 2015, 41% dos compradores portugueses encontraram
problemas com a optimizacdo das pdginas dedicadas ao comércio online nos dispositivos
moveis, resultando no abandono de muitos potenciais compradores (PPLWARE, 2016).

1.2 - Descrig¢do do problema.

Para perceber esta resisténcia o presente estudo pretende identificar as barreiras presentes no
processo de adopgao do comércio mdvel, e com isto, criar solugdes que minimizem ou eliminem
o seu efeito negativo.

No caso de Portugal, os portugueses ainda sdo dos consumidores que menos utilizam os
dispositivos mdveis para compras online fruto de algumas limitagdes existentes nos servigos que
oferecem essa possibilidade (Poweruser, 2013). Conteldos desajustados, compatibilidade
deficiente dos sites mdveis e introducdo de dados pessoais levantam obstaculos a compra
através do comércio mével neste pais.

De acordo com dados revelados numa pesquisa da Eurostat, 36% dos portugueses foram vitimas
de ameacas online no ultimo ano, e 13% preferem nao aceder a internet através dos dispositivos
moveis, sobretudo se estiverem fora de casa acedendo a redes publicas com limitadas
configurac¢oes de seguranca. (Sapotek, 2016)

Existem outras barreiras que dificultam a adop¢do do comércio mével, como os ecras pequenos
que dificultam a visualizacdo dos produtos, altos custos para a utilizacdo de dados moveis, a
baixa duracdo da bateria dos equipamentos mdveis e sites ndo adaptados a esta plataforma.
Estes factores podem ter um impacto significativo na adopg¢ao do comércio mével (Alkhunaizan
& Love, 2012)

A satisfacdo para um consumidor de tecnologia também pode variar consoante as suas
caracteristicas pessoais e a facilidade que possuem na utilizacdo de uma nova tecnologia. Quem
sente prazer no processo de aprendizagem de uma nova tecnologia pode sentir muito mais
satisfacdo e ser muito mais independente nesse processo que um adoptante tardio dessa
tecnologia (Parasuraman & Colby, 2002).

Dada a escassez de estudos sobre a adopcdo do comércio mével em Portugal, este estudo
pretende colmatar o nimero reduzido de dados sobre esta tematica que ganha cada vez mais
relevo num cendrio actual de crescimento das tecnologias méveis e da utilizacdo destas por
parte da populagdo portuguesa.

Perante este cenario, o presente trabalho focou-se nas seguintes questées: Como os
consumidores portugueses percepcionam o comércio movel? Os seus dispositivos sdo
adequados para a utilizacdo desta tecnologia? Existe alguma mudanc¢a na preferéncia do
consumidor em efectuar compras pelo computador ou loja fisica em detrimento dos dispositivos
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moveis que possui? Os consumidores do comércio mdével sentem-se seguros quando efectuam
compras através dos seus dispositivos?

Todas essas pequenas questdes resultam na questdo de investigacdo: Que factores influenciam
a adopcdo do comércio moével em Portugal?

1.3 - Objectivos da investigagdo

O objectivo principal deste estudo é determinar quais os factores mais influentes na adopg¢ao
do comércio mével por parte dos consumidores portugueses. Perceber de que forma cada factor
influencia o comportamento do potencial utilizador do comércio mével e contribuir para um
maior conhecimento destes recursos tecnoldgicos e dos seus utilizadores a todos os
interessados.

Assim, esta dissertagao contempla os seguintes objectivos especificos.

e Verificar quais sdo os factores que influenciam positivamente a intencdao de uso do
comércio moével, e entender a relevancia de cada factor.

e Verificar quais sdo os factores que influenciam negativamente a intencdo de uso do
comércio moével, e entender a relevancia de cada factor.

e Determinar quais sdo os principais obstdculos para a ndo adop¢ao do comércio mével.

e Perceber se existe preferéncia pelo comércio mével na realizacdo de compras em
detrimento do computador ou loja fisica.

e Identificar o perfil do consumidor do comércio mével.

1.4 - Metodologia da investigacdo

Para a concretizacdo do estudo do tema da dissertacdo, a metodologia de investigacdo
seleccionada serd de caracter quantitativo, pois trata-se de uma metodologia de pesquisa que
procura quantificar dados e que permite uma analise estatistica (Malhotroa & Birks, 2005). O
desenho de investigacdo serd apoiado por uma pesquisa exploratéria. Este estudo permitira a
criacdo de correlagdes com o objectivo de estabelecer relacGes entre os factores e perceber a
sua importancia (Pestana & Gageiro, 2014), possibilitando a averiguacdo de conclusées que
respondam ao problema de investigacdo enunciado anteriormente e eventualmente retirar
tendéncias futuras sobre a adesdo ao comércio mével por parte do consumidor portugués

1.5 - Estrutura da dissertagdo

A dissertacdo surge exposta na forma de relatério final, dividida em 6 capitulos estruturados
da seguinte forma:
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e | —Introducdo ao tema do comércio moével.

e |l — Breve contextualizacdo sobre o Comércio Modvel no estrangeiro e mais
especificamente em Portugal.

e |l — Metodologia da investigacao.

e |V —Formulacdo de hipdteses de investigacao e contruccdo do modelo conceptual.

e V-Tratamento e Andlise dos dados

e VI —Conclusdes do estudo

e Asreferéncias bibliograficas e os apéndices

Na sec¢do introdutdria da dissertacao, foi feita uma contextualizagdo do tema investigado
através de uma revisdo da literatura, bem como a descri¢ao do problema desta investigacao, os
objectivos definidos para a pesquisa e a metodologia adoptada para responder a questdo de
investigacdo que estd na génese deste trabalho.

No segundo capitulo, relativo ao comércio moével, foi efectuada uma descricdo extensiva da
tecnologia, das suas caracteristicas, beneficios e inconvenientes da sua utilizacdo por parte dos
consumidores, bem como uma apresentacao dos factores que influenciam a adopgdo da
tecnologia do comércio mével.

No terceiro capitulo, sera abordado o modelo conceptual, bem como as hipdteses de
investigacdo que permitam averiguar possiveis relacdes entres os factores de adopgao de uma
tecnologia.

O capitulo seguinte é dedicado a metodologia adoptada para concretizagcdo deste estudo, numa
abordagem quantitativa que permita uma analise as atitudes dos utilizadores do comércio
movel, bem como a apresentacdo do desenho da amostra e o instrumento utilizado para a
recolha dos dados

No quinto capitulo, apresenta-se a andlise dos resultados recolhidos para a investigacdo,
testando as hipdteses do estudo através de varios testes estatisticos, apresentando conclusdes
que se cruzem com a literatura existente.

Finalmente, no sexto capitulo, finaliza-se o estudo com a apresentacdo das consideragdes finais,
onde também serdo mencionadas as limitacGes que surgiram durante a investigacdo sobre o
tema da dissertacdo, e as recomendac¢des que possam ser agentes facilitadores de futuras
investigacoes.
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Capitulo II - Breve contextualizacdo sobre o Comércio mdvel no estrangeiro e mais
especificamente em Portugal.
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2.1 - Defini¢do de comércio movel.

Inicialmente o Comércio Movel (doravante CM) era classificado com uma simples extensdo do
Comérecio Eletrénico (Doravante CE).

Contudo, o CM nao deve ser visto apenas como uma extensao limitada do CE, mas sim, como
um modelo préprio com os seus proprios beneficios (Moraes et al. 2014).

Para Hongjiang & lJiayun (2012), CE refere-se a compra e venda de produtos e de servigos
efectuadas através do acesso a um computador. Assim, os utilizadores podem efectuar compras
de diferentes produtos que possam estar localizados em diferentes localizagdes desde que
tenham nas proximidades o acesso a um dispositivo electrénico que permita essas transacgoes,
enquanto o CM veio inserir o conceito de mobilidade ao processo de compra, permitindo aos
seus utilizadores efectuarem compras através do seu dispositivo mével independentemente da
sua localizagdo geografica (Zhang et al., 2002)

E pois, possivel concluir que a principal diferenca entre 0 CM e o CE reside no contexto da
transacc¢do e do dispositivo de acesso, uma vez que o CE pode ser acedido através de dispositivos
moveis em qualquer local e em qualquer momento. O acesso ocorre por meio de redes de
comunicagoes sem fio (wireless), disponibilizando servigos e informagdes independentemente
da localizagao geografica do utilizador.

Os autores Hanebeck e Raisinghani (2002) descrevem o CM como tecnologia que utiliza
dispositivos méveis para a realizagdo de negécios através de uma rede sem fios, permitindo aos
consumidores terem liberdade geografica para a realizacdo de compras, acesso a servigos
bancarios, transferir dinheiro ou qualquer outra transacgdo comercial.

Para Chen et al. (2013) o CM refere-se as transacg¢Oes electrénicas efectuadas através de um
dispositivo mdvel como um smartphone ou um tablet.

O CM também pode ser qualquer transac¢do que envolva a transferéncia de uma propriedade
ou direitos para a utilizagdo de produtos ou servicos, que é iniciada ou finalizada através de
dispositivos moveis, proporcionando novas oportunidades de negdcio ao oferecer servigos
inovadores e segmentados localmente que o CE ndo tem capacidade de oferecer (Tiwari & Buse,
2007).

O CM trouxe acesso ubiquo a informacdo, em qualquer momento e em qualquer lugar (Chong
etal., 2012)

No relatério de Durlacher (2000) o CM é referido como qualquer transaccdo com valor
monetdrio que é conduzida através de uma rede de comunicagcbes mdveis, que proporciona
valor na medida em que oferece produtos e servicos personalizados em qualquer momento e
em qualquer lugar ao seu utilizador.
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Portanto, o CM nao deve ser percepcionado como uma extensdo do CE com limita¢des, mas sim
como uma tecnologia independente e com beneficios préprios que sao exclusivos da tecnologia
movel. (Moraes et al., 2014)

Para a presente disserta¢do, assume-se a definicdo dos autores Angsana e Kauffman (2003) que
descrevem o Comércio Mdvel como qualquer transaccdo eletrdnica (seja por comunicacgéo,
interaccdo, compra ou pagamento) que use uma conexado de dispositivos sem fios acedendo a
internet ou a rede privada de uma fornecedor.

2.2 - Caracteristicas/Beneficios e Inconvenientes do Comércio Movel.

O comércio mével possui caracteristicas Unicas em relagdo a outras tecnologias de transacgdes
comerciais possui os seus beneficios e inconvenientes. Assim, de acordo com Siau e Shen (2003),
Nonnenmacher (2012) Xiaojun et al. (2004) Zhang et al. (2002), Kim (2006), Anh (2015) Aziz
(2009), e outros autores mencionados por Teixeira (2013) e Ferreira (2014), o comércio mével
diferencia-se pelas seguintes caracteristicas:

Beneficios:

e Ubiquidade: O consumidor pode aceder ao comércio movel para satisfazer as suas
necessidades imediatas em qualquer momento e em qualquer lugar. Tal facto deve-se
ao desenvolvimento dos dispositivos mdveis cujas dimensdes fisicas sdo cada menores,
sendo facilitado o seu transporte estarem habilitados com redes sem fios.

e Personalizagdo: Os conteudos, servigos e aplicacdes podem ser personalizados de forma
a adequarem-se as caracteristicas de cada utilizador.

e Flexibilidade: Dada a portabilidade dos aparelhos mdveis, os consumidores podem
efectuar transac¢des enquanto viajam ou se deslocam.

e Disseminagdo: As infra-estruturas sem fios suportam a disseminagdo instantanea de
dados ou de informagdes a todos os utilizadores presentes numa determinada drea
geografica, sendo esta tecnologia dotada de um enorme potencial de disseminagdo de
informacdo em larga escala

e Conveniéncia: O desenvolvimento dos dispositivos mdveis facilita cada vez mais o seu
manuseamento por parte do utilizador.

e Seguranca: As tecnologias de autenticacdo (SSL20 e cartdo SIM) a as associadas a pratica
do comércio mdvel, como aplicacdo de pagamentos mobile MB-Way da SIBS, tornam a
utilizacdo do dispositivo mdvel mais segura

e Conectividade instantdnea: A evolugdo dos sistemas de transmissao de dados como o
GPRS permite aos dispositivos moveis acederem mais rapidamente a internet,
resultando numa maior comodidade ao utilizador.

e localizagdo: A possibilidade de determinar a localizacdo do utilizador através do seu
dispositivo mdvel por parte das operadoras de redes mdveis ou pelas tecnologias de
posicionamento como GPS (Global Positioning System), permite as empresas adaptar a
oferta de servicos e conteudos as necessidades do utilizador consoante a sua localizacdo
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e Acessibilidade: Dado que o utilizador do comércio mével estd disponivel para ser
contactado a qualquer hora através do seu dispositivo mdvel, pode significar uma mais-
valia para as empresas que pretendam interagir com esse individuo mais eficazmente.
Contudo, o utilizadores podem configurar os seus dispositivos de forma a limitar a sua
acessibilidade em relacdo a outras pessoas ou durante um determinado periodo.

e Imediatismo: A disponibilidade dos servicos méveis em tempo real permite efectuar
transac¢Ges no momento, sendo um facto importante

e Procedimento de autenticacdo simples: A autenticacdo do utilizador do dispositivo
movel é efectuada através do cartdo SIM, que esta registado na operadora movel, e
protegido pelo cddigo PIN. Assim, cada utilizador tem acesso individualizado a rede
movel.

e Funcionalidade pro-activa: O imediatismo e a ubiquidade do comércio mével permitem
a potencializacdao de ferramentas de push-marketing, e assim, informar melhor os
consumidores sobre ofertas promocionais atendendo a sua localizagao e necessidades.

Inconvenientes:

e Afalta de seguranga é uma das principais barreiras para a implementac¢do do comércio
movel, dada a utilizagdo desta tecnologia para efectuar transac¢des comerciais com a
transmissdo de dados pessoais e bancdrios, um servico de seguranca deficiente pode
proporcionar a apropria¢ao nao autorizada desses dados por parte de terceiros para fins
maliciosos;

e A duracgdo limitada da bateria pode condicionar um acesso mais prolongado as redes
moveis.

e A capacidade limitada de processamento dos dispositivos mdveis. Algumas paginas
podem ndo ser visualizadas se os dispositivos ndo tiverem capacidade de
processamento suficiente.

e A apresentacdo de multiplos produtos, informagdes ou imagens na mesma pagina é
limitada como consequéncia dos pequenos ecrds dos dispositivos mdveis, o que nao
acontece quando se navega num computador. E este facto torna a introdugao de dados
através do ecrd movel mais desconfortavel e dificil quando se pretender seleccionar a
tecla desejada sem carregar nas teclas mais préximas.

2.3 - Descrigcdo de servigos de pagamento mével.

Uma das razoes para a resisténcia na adopg¢do do CM ou de uma nova tecnologia que se
introduza no quotidiano dos consumidores prende-se com a seguranca na utilizacdo destes
canais no momento de efectuar transac¢ées que impliguem transferéncias de valores
monetdrios. Nogueira (2014) refere que o desenvolvimento dos servicos de pagamento movel
cria uma maior conveniéncia e conforto aos utilizadores no momento de aceder aos canais
moveis, que se traduz numa maior aceitacdo deste tipo de servicos por parte dos utilizadores,
potenciando uma maior adopg¢do de outros servicos ou tecnologias moveis. Teixeira (2013) e
Pimenta (2015) concordam que a aceitacdo deste tipo de servicos por parte da populacido
impulsiona as trocas comerciais através do canais moveis.
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Concluimos que para este estudo seria ldgico introduzir uma referéncia a aceitacdo de servicos
de pagamento mdével como um fator determinante no processo de adop¢ao do Comércio Mével.

Os servicos de pagamento mdvel traduzem-se numa forma particular de pagamento eletrénico,
através do dispositivo movel, substituindo o pagamento em dinheiro vivo, cartdes de débito ou
crédito e cheques, por transaccdes de dinheiro através do dispositivo mével para pagar o
consumo de bens e servicos, digitais ou reais (Schierz, Schilke & Wirtz (2010)).

Na revisdo de literatura (Teixeira (2013); Nogueira (2014); Pimenta (2015) foi possivel
determinar quais sdo os servicos moveis existentes para o utilizador efectuar transferéncias
através de canais moveis:

e Mobile wallet ou sistema baseado na conta bancdria: Este servico permite ao
consumidor pagar as transac¢des através do acesso mével a sua conta bancdria. No acto
de compra, o consumidor da acesso a sua conta no banco, ao qual tem de aprovar a
transac¢do. As institui¢cdes financeiras colaboram com os fabricantes dos dispositivos
moveis, partilhando o know-how na gestao de riscos com o sistema de pagamento, e os
fabricantes contribuem com o desenvolvimento de tecnologias de pagamentos. Os
utilizadores podem armazenar o seu crédito e outros dados bancarios na m-wallet, com
acesso através de um cddigo PIN. Apds ter criado a sua m-wallet, o utilizador seleciona
a conta que pretende utilizar para efectuar o pagamento, introduzindo o niumero da
conta ou o cddigo do comerciante para efectuar o pagamento.

e Servico de facturacdo da empresa de telecomunicagbes: Este servico é efectuado
através de uma relagdo de facturacdo com a empresa que fornece os servicos méveis
ao utilizador. Pode ser distinguido em 2 sistemas, o sistema pré-pago que usa uma
comnexdo por tempo de transmissdo (air-time) ou sistema pds-pago (sistema de
subscri¢do que resulta dos contratos celebrados entre o consumidor e o seu prestador
de servigos, sendo que os primeiro pagam pelo seu contacto e por outros sevigos de
pagamento no final de cada periodo estipulado)

e Através do cartdo de crédito: Sistema fornecido pela colaboracdo entre entidades
financeiras e os fornecedores de servicos mdveis que suportam a transac¢do. Isto
permite aos utilizadores iniciar um pagamento remoto com os seus cartes de crétido
através de uma ligacdo de dados moveis.

2.4 - Adopgdo e Aceitagdo do Comércio Mével

Ao longo da revisdo de literatura para o desenvolvimento desta investigacdo, encontraram-se
varias pesquisas relacionadas com o Comércio Mével em Portugal em vérios contextos. Alguns
desses estudos analisaram a adopc¢do de tecnologias méveis por parte dos consumidores, tais
como uma pesquisa aprofundada da percepcdo dos consumidores portugueses sobre o mobile
marketing (Nogueira, 2015), a intencdo de uso da m-wallet por parte do consumidor portugués
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(Teixeira, 2013) e a aceitacdo dos pagamentos mdveis em Portugal (Pimenta, 2015). O Comércio
Movel engloba no fundo estes e outros temas, mas ainda é um conceito novo em Portugal e
que tem de ser explorado dada a limitacao dados existentes sobre este tema.

O conjunto de artigos que serdao expostos a seguir apresentam estudos sobre a aceitacdao do
comércio movel por parte dos consumidores de uma forma mais dedicada a esta tecnologia,
tentando compreender quais os factores que influenciam a adopcdo da tecnologia mével e o
seu peso no processo de adopcdo. A aceitacdo é uma das categorias mais estudadas no
Comercio Mdvel, dado o seu relevo para a investigacdo e sobretudo para as empresas que
tentam que pretendem saber quais sdo os factores e critérios que levam ao aumento ou a
resisténcia da aceitacdo do Comércio Mével.

Apds uma analise a pesquisa efectuada por Moraes et al. (2013), sobre a intengdo de uso do
comércio mével por parte dos consumidores, num modelo baseado adaptado ao modelo de
aceitacdo de tecnologia mével de Lu e SU (2009), uma extensdo do modelo de Davis (1989),
verificou-se a existéncia de um conjunto de factores que sdo essenciais para perceber e avaliar
a aceitagdo do Comércio Mével por parte dos consumidores tais como, a pouca habilidade do
consumidor em utilizar o telemdvel para efectuar transacgbes, questdes de privacidade e de
seguranca associadas aos seus dados pessoais que levam a uma maior ansiedade e apreensdo
qgue resultam na desisténcia da utilizacdo do canal mével para a realizacdo de compras. Os
autores também referem que a utilidade percebida e compatibilidade sdo factores que afectam
directamente a inteng¢do de uso do Comércio Mével, tal como no estudo efectuado por Wang e
Wu (2005), sobre a aceitagdao do Comércio Mével com base no modelo TAM2, uma extensao do
TAM de Davis (1989) proposto por Venkatesh e Davis (1996), no qual explicam que a
compatibilidade é o factor mais relevante na inten¢do de uso do Comércio Mével. Para estes
investigadores, a utilidade percebida tem um efeito importante sobre a inten¢do de uso do
Comeércio Mdvel ndo prosseguindo com a mesma opinido sobre a facilidade de uso, que é
classificado com um factor sem influéncia directa na intengcdo de uso, mas que afecta
directamente a utilidade percebida. Ainda na mesma pesquisa, é enaltecida a importancia dos
factores associados a seguranca e privacidade sobre a inten¢do de uso do comércio, onde uma
percepcao de risco maior ou menor tem uma influéncia inversamente proporcional na utilizagdo
do Comércio Movel.

O autor Nogueira (2015), no seu estudo sobre o mobile marketing, adicionou no seu modelo de
investigacdo o constructo “aceitacdo dos pagamentos mdveis”, baseando-se no estudo de
Schierz et al (2010), e concluiu que existe uma relacdo entre a aceitacdo destes servicos méveis
e a aceitacdo do mobile marketing. Com base neste facto, acreditamos que a aceitacdo de
servicos de pagamento mavel ird ter influéncia na intencdo de adop¢do do comércio movel.
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Capitulo III - Metodologia de investigacao
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3.1 - Introdugdo

Este capitulo inicia-se com a caracterizacdo empirica do estudo, onde é feita a descricdo da
metodologia, com a apresentacao das tipologias de pesquisa efectuadas, das fontes utilizadas e
da ferramenta de recolha de dados adoptada para alcancar os objectivos propostos para esta
investigacao.

Também sera apresentada a estrutura do questionario, explicitando as etapas e objectivos do
mesmo. Finalmente, serd apresentada a amostra seleccionada para a concretizagao da pesquisa,
bem com a respectiva caracterizagao.

A pesquisa adoptada para concretiza¢do do estudo serd de natureza exploratéria e quantitativa.

A pesquisa exploratdria enquadra em contextos de estudo o que investigador ndo possui
conhecimento suficiente para dar seguimento ao projecto de investigacao e quando os dados
disponiveis para o estudo sdo limitados (Malhotra & Birks, 2005)

A pesquisa quantitativa tem como objectivo a recolha de informagdes/dados junto da amostra
para uma analise estatistica dos dados apurados (Lopes, 2007). E a pesquisa quantitativa
permite a analise de grandes amostras para representativas, possibilitando uma analise mais
precisa da populagao em estudo.

Com base numa pesquisa de autores sobre a mesma tematica e efectuadas noutros paises como
Moraes et al,(2014) no Brasil , Lai & Lai (2014) em Macau, Cho (2011) nos Estados Unidos da
Ameérica e Coreia do Sul, consideramos que a pesquisa quantitativa seria apropriada para este
estudo.

3.2 - Questiondrio

Para a concretizacdo deste estudo, considerou-se que o método de recolha de dados mais
apropriado serd o inquérito feito através de um questionario (apéndice 1). Este método permite
uma analise rdpida dos dados das respostas (Lopes, 2007) e define-se como um formulario com
perguntas, desenhado para obter informacdo dos respondentes sobre a medida de
comportamentos, atitudes e preferéncias e recolher opinides e caracteristicas dos respondentes
(Oliveira, 2007)

A tipologia do questionario utilizado no estudo serad de natureza estruturada. Um questionario
estruturado converte a informagdo necessdria para o estudo em questdes que os inquiridos
consigam responder e também permite minimizar o erro de resposta (Lopes, 2007)

A estrutura do questiondrio sera composta exclusivamente por perguntas fechadas, permitindo
uma rapida codificacdo e a entrada de dados pode ser feita automaticamente com programas
de software de andlise de dados. A leitura das alternativas de resposta pode estimular a
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memoria de uma pessoa e levar a uma resposta mais realista (McDaniel & Gates, 2005). Estas
perguntas serdo divididas em perguntas de escolha multipla, dicotémicas e escalas de Likert que
permitem quantificar um conjunto de caracteristicas percebidas pelos consumidores
relativamente ao CM, avaliando o grau de concordancia do consumidor perante as questdes
apresentadas.

Inicialmente foi concebido um primeiro esboco do questiondrio no Google Forms, realizando um
pré-teste com um pequeno grupo de individuos que permitiu avaliar as dificuldades que foram
surgindo ao longo do preenchimento das questdes. As dificuldades detectadas pelos inquiridos
referiam-se a problemas de interpretagdo do vocabuldrio técnico utilizado nas perguntas e a
erros na orientagao do inquirido durante o preenchimento do questionario.

Relativamente a estruturagdo do questionadrio, este pode ser dividido em 3 blocos:

O primeiro bloco é composto por questdes sobre a hipdtese de o consumidor ter ou ndo
utilizado o CM para efectuar as suas compras e pretende repetir a compra, e o tipo de produtos
gue ja adquiriu através do CM. Se o individuo nunca efectuou compras ou nao pretender voltar
a comprar no CM é encaminhado para questdes que analisam os motivos para que tenha esse
comportamento.

No segundo bloco, divido em 3 paginas, apresentam-se afirmacgdes (relacionadas com os
factores associados a utilizagdo do CM) para os inquiridos pontuarem cada uma delas consoante
o seu grau de com concordancia através de uma escala de Likert de 7 pontos, onde o ponto mais
baixo é classificado como “Discordo Totalmente” e o mais alto “Concordo Totalmente”.

No terceiro e ultimo bloco, sdo apresentadas questdes de caracter pessoal através de varidveis
sociodemograficas, mais propriamente, sobre o género, faixa etaria, habilitacGes literarias,
situagdo profissional, rendimento mensal e distrito de residéncia, além de questdes relacionadas
com a tipologia do dispositivo mével e respectivo sistema operativo que o inquirido possui.

E importante referir que na primeira questdo do primeiro bloco, é feita uma filtragem dos
inquiridos através de uma pergunta dicotdmica (sim ou nao) sobre se alguma vez efectuou
compras através do CM, onde uma resposta negativa encaminha a pessoa para uma questdo de
escolha multipla onde selecciona os motivos para nunca ter efectuado compras através do seu
dispositivo movel, e de seguida, é encaminhada para as questdes sobre o perfil pessoal, dado
gue ndo tem conhecimento suficiente para responder as perguntas sobre a percep¢do que
possui sobre os factores associados ao uso do CM. Se o individuo responder afirmativamente a
primeira questdo entdo terd condi¢bes para responder as questées que medem a atitude do
inquirido relativamente ao uso do CM.

E finalmente, o questionario termina com uma mensagem de agradecimento pela participacdo
do inquirido.

3.3 - Caracterizagdo da amostra
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A amostra seleccionada para a realizacdo da presente investigacao inclui todos os consumidores
portugueses independentemente da sua faixa etdria com residéncia em Portugal ou nas Regides
Autonomas da Madeira ou Acores (R.A). Para recolher os dados efectuou-se a partilha do
questionario através da rede social Facebook e de email.

Num periodo de trés semanas foi possivel recolher 321 respostas, das quais 7 ndo serao
consideradas para o estudo uma vez que esses inquiridos ndo tém residéncia em Portugal ou
nas R.A, ndo cumprido um dos requisitos da amostra seleccionada.

Das 314 respostas consideradas para o estudo, 177 responderam negativamente a primeira
guestdo do questiondrio, desta forma, os dados obtidos por este grupo servirdo apenas para
analise descritiva. Portanto, para a andlise de dados relativa a percepg¢ao dos consumidores
sobre o CM apenas serdo consideradas as respostas de 137 inquiridos.
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Capitulo IV - Formulacao de hipo6teses e construciao do modelo conceptual.
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4.1 - Introducdo

A partir do enquadramento tedrico anteriormente apresentado, iremos desenvolver o modelo
conceptual que servira de suporte a investigacdo desenvolvida durante este trabalho, partindo
da teoria ja desenvolvida por outros autores sobre modelos de aceitacdo de inovacdes
tecnoldgicas.

Assim, formularemos um conjunto de hipdteses de investigacdo associadas a factores que
consideramos determinantes na adopg¢ao do comércio mdvel por parte dos consumidores
portugueses .

4.2 - Modelo de aceitagdo de Tecnologia (TAM)

Varias pesquisas efectuadas ao longo dos anos sobre a aceitagdo de uma tecnologia
demonstraram a existéncia de diferentes modelos conceptuais de adop¢do por parte dos
investigadores. Teixeira (2013) enuncia os modelos e teorias existentes citados pelos autores
Davis, Bagozzi e Warshaw (1989) e Venkatesh, Morris e Davis (2003). Entre eles destacamos os
seguintes modelos que consideramos serem mais relevantes na determinacdo do modelo
conceptual para a elaboragdo da dissertagao:

A Teoria de Acgao Racional (TRA — Theory of reasoned action) desenvolvido por Fishbein e Ajzen
(1995) sugere que para a adopg¢ao de certos comportamentos existe inicialmente uma avaliagao
racional de todas as informagdes disponiveis e introduz um factor que mede as crencas, atitudes
e comportamento real, a intencdo comportamental. Este factor é definido através da
combinacgdo das atitudes do individuo em relagdo a realizacdo do comportamento e as normas
subjectivas. Estas normas representam as crencas do individuo sobre o que as pessoas esperam
dele, e as motivagdes do seu comportamento com base nessas expectativas. E as atitudes sdo
influenciadas pelas crengas, denominadas normativas, que se referem as consequéncias na
adopcdo de um comportamento e também as avaliagdes das consequéncias esperadas. Os
constructos principais do TRA sdo a atitude para o comportamento e a norma subjectiva.

O modelo de aceitacdo de tecnologia, apresentado por Davis (1989) (TAM - Technology
acceptance model), uma adaptacdo do modelo TRA, explica a adopg¢do e o uso de uma
determinada tecnologia por parte dos utilizadores através da introdugdo de dois 2 constructos
cognitivos importantes no processo de decisdo desses individuos, a utilidade percebida
(perceived usefulness) e a facilidade de uso percebida (perceived ease of use). Este modelo, que
foi desenvolvido especificamente para explicar o uso do computador e tecnologias associadas,
pressupbe que o potencial da intengdo comportamental do utilizador em usar uma tecnologia
pode ser explicado em conjunto pela percepc¢do da utilidade da tecnologia e atitude em relagdo
a facilidade de uso da tecnologia. Estas associa¢des estdo presentadas na seguinte figura.
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Fonte (Davis et. Al. 1989)

Para auxiliar na compreensao da adop¢do do comércio mével que é determinada por
motivag¢oes intrinsecas dos individuo, o Modelo de Aceita¢do de Tecnologia (TAM) de Davis
(1989), é uma teoria apropriada para avalizar a intengdo de uso de uma determinada tecnologia,
como no caso do comércio mével (Moraes et al.,2014), e também ja foi utilizado em outros
estudos sobre tecnologias wireless (Moon & Kim (2001); Gao et al, (2011); Tezza et al, (2013);
Monno & Xiao (2014), Fong & Wong (2015)).Assim, é consensual entre maioria dos autores de
que o modelo de Davis (1989) é o modelo ideal para suportar a base de uma investigagédo sobre
a adopc¢do de uma nova tecnologia em combinag¢do com outros modelos conceptuais escolhidos
por cada um deles.

Apesar de todos os atributos presentes nos modelos mencionados previamente escolhemos
apenas as variaveis que consideramos importantes para os objectivos propostos nesta pesquisa.
Assim, o Modelo Conceptual para adopg¢do do Comércio Mével em Portugal resulta numa
adaptacdo de alguns modelos de autores que se suportam nas teorias de Lu et al. (2009) aplicado
por Moraes et al., (2014), no TAM de Davis (1989), propondo as seguintes varidveis de natureza
intrinseca (utilidade percebida, facilidade de wuso percebida, seguranca percebida,
compatibilidade) e extrinseca (componentes do dispositivo, proposto por Tezza et al.,2013), e
com a com a adicdo de algumas varidveis consideradas relevantes para a pesquisa, como a
aceitacdo dos pagamentos mével estudado por Nogueira (2014) que destaca a importanca
destes servicos na adop¢do do CM. O modelo conceptual para este estudo com as hipdteses de
relacdo entre os varios constructos esta representado na seguinte figura.
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Nas seguintes alineas iremos efectuar a descricdo de cada varidvel, bem como os autores que
suportam as hipdteses que podem ou ndo comprovar as relagdes entre as variaveis expostas no
modelo conceptual.

4.3 - Componentes do dispositivo

As constantes introdugGes de inovagdes tecnolégicas no quotidano dos consumidores, torna-os
mais susceptiveis a desenvolver atitudes desfavordveis relativamente as novas tecnologias
independentemente de as terem experimentado (Lu et al., 2003) Isso pode estar relacionado
com modelos mentais e associa¢des cognitivas que o consumidor gera perante as tecnologias.
Contudo, alguns factores tecnoldgicos associados as componentes do dispositivo sdo
independentes desse estdgio e sdo determinantes no processo de adopg¢do de uma tecnologia
como o comércio mével (Tezza et al., 2013).

Nos primérdios do comércio mével, quando os telemédveis acederam pela primeira vez ainternet
movel através da rede 1G, tecnologia disponivel desde os anos 80, existiram muitos problemas
na sua utilizacdo por parte dos consumidores devido a problemas com algumas componentes
como: dificuldade no acesso, a baixa velocidade de transmissdo de dados e os dispositivos com
limitagdes na conexdo. Os consumidores do comércio mével sdo mais impacientes a erros ndo
tratados ou quando o programa é encerrado de forma inesperada (Almeida & Goes, 2015).

Os autores Tezza et al. (2013), comprovaram que as componentes do dispositivo influenciam a
compatibilidade tais como:
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e A usabilidade grafica, que enfrenta diferencas significativas no comércio mével quando
comparado ao e-commerce. A usabilidade grafica esta relacionada ao tamanho da tela
no dispositivo mdvel que é menor quando comparado com um computador.
Consequentemente, a quantidade de informacdo exposta no dispositivo mével sofre
modificacdes, tendendo para uma apresentacdo de conteddos mais simplificada
resultando numa experiéncia diferente do que seria pelo computador.

e Eficiéncia e eficacia do sistema, referindo a qualidade na transmissdo de dados pela rede
movel.

e Capacidade do dispositivo mével, que se refere a capacidade de armazenamento e
desempenho no acesso a rede movel.

Perante os argumentos apresentados, foi proposta a seguinte hipdtese para o estudo:

H1: As componentes do dispositivo influenciam positivamente a compatibilidade .

4.4 - Segurancga percebida

A seguranga percebida refere-se a capacidade de um utilizador reconhecer que a adopgdo de
um determinado sistema ndo representa um risco (Wang et al., 2012).

O comércio mdvel implica a transmissdo de dados em ambiente wireless. Tais transmissdes
estdo susceptiveis a ameagas externas tais como espionagem ou acesso ndo autorizado a
conteudos (Chan & Chong, 2012).

No caso do comércio mével, a seguranca percebida pelos consumidores também é importante
e tem um papel influente a decisdo de adopc¢do. Se uma tecnologia nao for familiar para os
consumidores, o risco percepcionado por estes na sua utilizacdo serd maior. (Meharia, 2012) e
os potenciais utilizadores do comércio mével tem preocupacgdes associadas a seguranca da
transmissdo dos seus dados pessoais durante as transac¢ées (Khalifa & Schen, 2008).

Para Nzuki & Gitau (2014), sem mecanismos de seguranca apropriados, os utilizadores ndo irdo
aceder aos servigos providenciados pelo comércio mével e com muito dificilmente irdo adopta-
lo para a realizacdo de transacgOes comerciais sem que a seguranca dos seus dados esteja
salvaguardada.

As pesquisas de Teixeira (2013) e Schierz et al. (2010) concluiram que a seguranca percebida
afecta positivamente a intencdo de uso de uma tecnologia mével, contrariando outros autores,
tais como Wang et al. (2012) que ndo encontraram uma influéncia significativa da percepcao de
seguranca sobre a inten¢do de uso de uma dada tecnologia.

No seguimento do que foi exposto, a hipdtese que propomos para este factor é a seguinte:

H2: A seguranca percebida influencia a inten¢do de uso do comércio mével
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4.5 - Compatibilidade

A massificacdo do uso do telemodvel, como ferramenta de entretenimento e de comunicacao,
revolucionou a sociedade, redefinindo padrées de comunicacdo e de relacionamento entre
individuos. No panorama geral, o telemdvel transformou as rotinas didrias dos individuos numa
proporcdo tao significativa que pode ser considerado com um agente importante na mudanca
social. Como um dispositivo pessoal, possibilitou uma maior liberdade aos seus utilizadores,
proporcionando uma nova forma de cada individuo expressar a sua identidade pessoal,
desenvolvendo uma nova sub-cultura com as suas proprias normas, valores e padrdes de
comportamento (Nurullah, 2009). Para facilitar a adopgdo de tecnologias como o comércio
movel, é necessdrio existir um elevado grau de consisténcia entre os valores, experiéncias
passadas e necessidades do individuo com a utilizagdo do mével para considerar relevantes a

adopgdo dessas tecnologias no seu dia-a-dia (Moraes et al., 2014).

A compatibilidade refere-se ao grau em que uma inovagao é percebida como consistente com
os valores, experiéncias passadas e necessidades do consumidor (Rodgers, 1995).

A investigacdo conduzida por Schierz et al. (2010) concluiu que a compatibilidade tem um
grande impacto na intencdo de uso de uma determinada tecnologia, sendo que até a altura era
um factor pouco considerado em pesquisas sobre a adop¢do de tecnologia.

Para Wu & Wang (2005), a compatibilidade é o factor mais importante na intencdo de uso do
comércio moével, e tem influéncia directa na facilidade de uso percepcionada pelo consumidor,
tal como influencia também a facilidade de uso (Tezza et al. 2013)

Moraes et al. (2014) também comprovaram a existéncia de uma relacdo directa da
compatibilidade com a intencdo de uso do comércio moével, referindo que os consumidores
estardo dispostos a adoptar esta tecnologia se for compativel com os seus valores, estilo de vida
e necessidades.

Atendendo ao que foi exposto, as hipoteses formuladas para este factor sdo as seguintes:

H3: A compatibilidade terd um efeito positivo na facilidade de uso percebida .

H4: A compatibilidade terd um efeito positivo na intencdo de uso do comércio moével.

4.6 - Facilidade de uso percebida

Davis (1989) define a percepcdo da facilidade de uso como o grau em que uma pessoa acredita
gue utilizar uma determinada tecnologia ndo representaria um esforgo acrescido.
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Existem diversos estudos realizados ao longo dos anos que investigaram a percepcao de
facilidade de uso do consumidor sobre uma dada tecnologia, percebendo a influéncia que essa
percepcdo exerce na sua motivacdo em adoptar uma nova tecnologia (Moon & Kim, 2001;
Moraes et al, 2014) e sobre a sua percep¢ao de utilidade relativamente a essa tecnologia (Davis
et al, 1989; Venkatesh & Davis, 1996).

Num estudo mais recente de He & Mykytyn (2007) foi encontrada uma relagdo directa entre a
facilidade de uso percebida e a intencao de uso do Comércio mévelL. Neste contexto, para uma
inovacdo tecnolégica ser adoptada e utilizada pelos consumidores de tecnologia esta deve ser
facil de ser assimilada e de ser percepcionada como util, a aceitagdo de diferentes tecnologias
de comunicag¢do depende também da disponibilidade das suas ferramentas e do seu alcance no
mercado (Sivunen & Valo, 2006).

As ferramentas necessarias para a concretizagdo de compras através do comércio mével sao o
dispositivo mdvel e as redes de acesso mével. Sem uma rede de acesso movel vidvel e acessivel
e dispositivo apropriado, ndo se reiinem as condigBes necessarias para o sucesso do comércio
movel. Uma maior acessibilidade dos servicos de compra mobile resultam numa experiéncia de
compra com menos incertezas ou frustragdes para o consumidor (Lu & Su, 2009), ficando mais
propenso a adoptar o CM.

Tezza et al. (2013) e Wu & Wang (2005) concluiram que a facilidade de uso percebida afecta a
utilidade percebida pelo consumidor, mas que ndo afecta directamente a intengdo de uso do
comércio movel.

Portanto, espera-se que a facilidade de uso percebida pelo consumidor possa ter um impacto
positivo na utilidade percebida e na intencdo de uso do comércio mdvel. Assim, para este
estudo, sdo propostas as seguintes hipdteses:

H5: A facilidade de uso percebida tem influéncia sobre a utilidade percebida.

H6: A facilidade de uso tem influéncia positiva sobre a intencdo de uso do comércio mével.

4.7 - Utilidade percebida

A percepcao de utilidade de uma tecnologia por parte do consumidor é definida por Davis (1989)
Ccomo o0 grau em que uma pessoa acredita que a utilizacdo de uma determinada tecnologia iria
incrementar a sua produtividade ou desempenho na sua rotina de trabalho.

No caso do consumidor, “a utilidade percebida estd associada ao resultado funcional do uso da
tecnologia, que se traduz na probabilidade percebida pelo consumidor de que a tecnologia em
guestdo trara beneficios na realizacdo das suas tarefas” (Moraes et al., 2013).

No contexto do comércio movel, a utilidade que esta associada ao acesso movel a informacdo
relativa a produtos ou servicos, a possibilidade de efectuar transac¢des a qualquer momento (Lu
& Su, 2009), somando os custos da aquisicdo de equipamento e de acesso as redes médveis cada
vez mais baixos podem ser um factor atractivo para os clientes, consequentemente é essencial
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compreender se os utilizadores percepcionam como util aceder ao comércio movel dispondo de
recursos que possibilitam essa adop¢do (Chang & Chong, 2013).

Assim, com base em estudos prévios que demonstraram existir uma relacdo directa entre a
utilidade percepcionada pelo consumidor e a intencdo de uso de uma determinada tecnologia
(Davis et al., 1989; Moon & Kim, 2001; Khalifa & Shen, 2008; Moraes et al., 2013; Tezza et al.,
2013), é proposta a seguinte hipotese:

H7: A utilidade percebida tem efeito positivo sobre a inten¢do de uso do comércio mével.

4.8 - Aceitagdo dos servigos de pagamento mével

A oferta de servigos de pagamento mével como o MB WAY, uma solugdo da SIBS que permite o
pagamento e transferéncias através do telemodvel, espera que venha a dar uma contribuicdo
para o desenvolvimento dos pagamentos digitais. (ACEPI, 2015). Esta estratégia por parte dos
intervenientes do comércio mdvel pode apresentar resultados que comprovem a sua eficdcia,
considerando as conclusdes dos seguintes autores de pesquisas sobre a influéncia que a
aceitac¢do de servigos de pagamento moével tem sobre o comportamento de adopgao por parte
do consumidor de tecnologia mével.

Schierz et al. (2010) e Meharia (2012) comprovaram a existéncia de uma relagao positiva entre
a aceitacdo dos servicos de pagamento modvel e a intengdo de uso da tecnologia movel
equivalente.

A investigacdo realizada por Nogueira (2015), além de corroborar as pesquisas mencionadas no
paragrafo anterior, também demonstrou que a aceitacao de servigcos de pagamento mdvel pode
influenciar a aceita¢do de outras tecnologias méveis de natureza diferente.

Com o desenvolvimento dos servicos de pagamento modvel e uma maior adesdo dos
consumidores a estes servicos consideramos que a aceitacdo destes servicos pode influenciar a
inten¢do de uso do comércio movel.

Portanto, apds o que foi exposto anteriormente, para esta investigacdo foi proposta a seguinte
hipdtese:

H8: A aceitacdo dos servigos de pagamento movel tem influéncia sobre o uso do comércio
movel.
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Capitulo V - Tratamento e Analise dos dados
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5.1 - Introducdo

Neste capitulo, para a analise dos dados obtidos no questiondrio online, serd efectuada
inicialmente a analise de estatistica descritiva de onde se obtera resultados sobre o perfil do
consumidor, dos dispositivos que utiliza e das motivac¢des para a adopg¢do ou ndo adopgao o CM,
posteriomente, serdo realizados testes estatisticos aos dados obtidos nas respostas dos
inquiridos relativamente as suas atitudes perante os vdrios factores que influenciam a adopc¢ao
do CM, que permitiram testar as hipdteses propostas neste estudo, recorrendo aos testes de
correlagao, testes ao alpha de cronbach, analise factorial e regressao linear.

5.2- Andlise de dados e dos outputs

As analises realizadas nesta investigacdo centram-se a nivel estatistico, onde o tratamento e
andlise dos dados recolhidos serd efectuado através do software de tratamento de dados
estatistico SPSS.

Apds a recolha de dados efectuada através do Google Forms, procedeu-se ao download das
respostas no formato de dados do Microsoft Office Excel, e posteriormente para o SPSS, para a
classificacdo e codificagao das varidveis. O questiondrio é composto por varidveis de natureza
guantitativa e qualitativa.

A codificagdo das varidveis foi feita da seguinte forma:

e As varidveis Género, Situacdo profissional, Distrito da residéncia, tipologia dos
dispositivos méveis e do SO, dicotdmicas e de escolha multipla foram classificadas de
variaveis ordinais dado que os elementos sdo atributos ou qualidades ndo existindo uma
relacdo de ordem entre elas (Pestana, 2003).

e As questBes com as respostas no formato de escala de Likert de 7 pontos, Faixa Etaria e
HabilitacGes Literarias, foram classificadas como ordinais, uma vez que podem ser
distinguidos diferentes graus de um atributo ou variavel, existindo uma relacdo de
ordem entre eles (Pestana, 2003).

Ap0s a classificagdo e codificacdo das varidveis do questiondrio no SPSS, procedeu-se a analise
dos dados obtidos com a extrac¢do dos outputs da analise de estatistica descritiva e os
respectivos testes.
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5.3.1 - Analise descritiva

A andlise de estatistica descritiva tem como objectivo a redu¢do de dados para facilitar a
exposicdo de informagdo relevante (Pestana,2003).

Através da andlise estatistica obtemos tabelas de frequéncia de respostas (apéndice 2) que
contém as informagdes essenciais sobre os inquiridos que responderam ao questiondrio, como
a frequéncia e a percentagem das respostas a cada uma das questdes presentes no questionario,
excepto as questdes de escolha multipla cuja apresentagao dos resultados neste formato seria
extensa e de dificil interpretacdo, portanto as respostas dadas a estas questdes serao
apresentadas no formato de gréficos.

O grafico 1 refere-se a primeira questao dicotdmica do questiondrio onde o inquirido responde
se ja efectuou compras através do dispositivo mével. Apds a sua analise foi possivel concluir que
177 dos inquiridos (56,37%) nunca efectuou compras através do seu dispositivo, contrastando
com as 137 respostas (43,63%) dos que responderam afirmativamente a esta quest3o.

Ja realizou
compras
através de um
dispositivo
mavel
(smartphone,
tahlat)?

Grafico 1 — Ja realizou compras através de um dispositivo moével
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Aos inquiridos que responderam negativamente a primeira questao perguntou-se quais sdo os
motivos para nunca terem tido esse comportamento através da apresentacdao de uma questao
de escolha multipla, representada no grafico 2.

Qual ou quais os motivos para nao realizar compras através do Comércio
Mével? (pode seleccionar mais do que uma opgao)

N&o encontro. 5(2.8%)

O meu dispo. 32 (18.1%)
A internet mo
Nao me sinto 101 (57.1%)
Nao sei fazer

Ocorreramer...
Ndo consider...
Gosto de ver...

Other

5(2.8%)

30 (16.9%)
85 (48%)

Grafico 2 — Quais os motivos para nao realizar compras através do CM?

Analisando ao pormenor, verificou-se que os principais motivos para o inquirido nunca ter
consumido através do CM sdo, “Nao me sinto seguro a comprar pelo dispositivo mével”, opcao

seleccionada em 57,1% dos casos, e “Gosto de ver os produtos ao vivo antes de os comprar”
(48%) seguidas por:

e “O meu dispositivo mével ndo é adequado para realizar transac¢ées no CM” (32%),
e “Ndo considero util realizar compras através do dispositivo mével” (16,9%)

e “Ndo sei fazer compras com o meu dispositivo mdvel” (13,6%)

e “Alinternet movel é muito lenta” (9%)

As opgdes “Nao encontro os produtos que procuro”, “ocorreram erros quando tentei efectuar a

uma compra” e Outros, tiveram uma representacao residual na percentagem total das
respostas.

Apds analisar os motivos porque os 177 inquiridos nunca compraram pelo dispositivo mével,
guestionou-se se futuramente pretenderiam comprar através do CM, cuja percentagem das

respostas estd representada no grafico 3, verificou-se muita incerteza nas respostas dos
inquiridos.
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Futuramente
pretende
efectuar
compras

através do
Ch?

M sim.
W IER

M&o tenho a
Dcerteza

M&o tenho a certeza
95

Grafico 3 — Futuramente pretende efectuar compras?

O perfil sécio-demografico dos 177 inquiridos que responderam negativamente a questdo
sobre se ja efectuaram compras através do dispositivo mével, esta representado na seguinte
tabela de graficos:

. F.Etari
Género ana

- Wg-25 W46 -55
Masculino |l Mascuino W26 - 3510 <18
26,55%  |EFeminino 58 (36 - 45] M =55
47 11,86%

21

791%
14

(18 25]
6 58] 48 59%
1356% 86

24

[36- 45
7919
14/(126 - 35]
10,17%
18

Ferminino
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Tabela 1 - Graficos do perfil do ndo utilizador do CM

Na tabela 1, é possivel verificar que a maioria das respostas foram dadas por mulheres, cuja
faixa etdria se situa entre os 18 e 25 anos. Relativamente a questdo sobre as habilitacoes
literarias, a maioria das respostas corresponde as fatias correspondentes ao
“bacharelato/licenciatura” com 39,95% do total das respostas, seguido pelo “ensino
secunddrio” com 35,03%. A maioria dos inquiridos é estudante, e podemos comprovar esta
afirmacdo através da questao relativa aos rendimentos, onde a maioria respondeu que ndo tinha
rendimentos proprios. Na questdo sobre o distrito de residéncia dos inquiridos, verificamos que
a maioria tem residéncia no Porto, como se pode comprovar no grafico 4.
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Dist. da residéncia.

Grafico 4 - Distrito da residéncia do ndo-utilizador do CM.

Relativamente aos 137 inquiridos que responderam afirmativamente a primeira questdo,
comecgou-se por questionar quais os tipos de produtos que adquiriram através do CM através
de uma questdo com escolha multipla onde estdo representadas vdrias categorias de produtos

no grafico 5:

Que tipo de produto(s) comprou através do Comércio Mével (CM)?

Computadore. ..
Telemoveis e/...

Passagens ar... 55 (40.1%)
Bilhetes para..
Salide

Artigos de mo...

Alimentos

Brinquedos.

Cosméticae...
Flores

Servicos de t...

63 (46%)

—14 (10.2%)

13 (9.5%)
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

Grafico 5 — Tipo de produtos que o inquirido comprou no CM.
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Através da andlise ao grafico 5, é possivel concluir que a maioria dos inquiridos comprou:

e artigos de moda (46%);

e passagens areas ou servicos de turismo (40,1%);

e bilhetes para eventos (30,7%);

e telemdveis e/ou complementos (27%);

e computadores e/ou complementos de informatica (15,3%).

seguidas por outras respostas com menos representacdo como cosmética e perfumaria (10,2%),
servigos de taxi (9,5%), alimentos (5,8%), saude (4,4%), brinquedos (2,2%) e flores (1,5%).

Quando se questionou aos inquiridos se pretendiam voltar a comprar através do CM, a maioria
respondeu afirmativamente a essa possibilidade como se pode comprovar na analise ao gréfico
6.

Futurameria

mas
campras
araeds o,

Grafico 6 — Futuramente pretende voltar a comprar no CM?

Aos inquiridos que responderam negativamente a inten¢do de voltar a comprar no CM foi
apresentada uma questdo onde apontavam os motivos para esse comportamento, e cujas
respostas estdo representadas no gréfico 7:
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Qual ou quais os motivos para nao querer voltar a realizar compras através
do CM? (pode seleccionar mais do que uma opgao)

N&o encontro...
O meu dispo...
A internet mo. ..
N&ao me sinto...
N3&o sei fazer...
Ocorreramer...
N&o consider...
Gosto de ver...
Houve proble...

1(12.5%)
3(37.5%)

1(12.5%)

0 0.5 1 1.5 2 25 3 35 4

Grafico 7 — Qual ou quais os motivos para o utilizador nao querer voltar a comprar no CM?

Apesar de serem respostas de uma amostra residual (8 inquiridos), os principais motivos para o
inquirido nao voltar a consumir através do CM s3o:

e  “N3o me sinto seguro a comprar pelo dispositivo mével”, a op¢ao mais seleccionada
pelos inquiridos (a mesma situacdo ocorre no caso dos inquiridos que nunca
compraram) em 50% dos casos;

e “O meu dispositivo mdvel ndo é adequado para realizar transac¢ées no CM” (37,5%);

e “Gosto de ver os produtos ao vivo antes de os comprar” (25%);

e  “Ocorreram erros durante o processo de compra” (25%);

e  “Nado considero util realizar compras através do dispositivo mével” (12,5%)

e “Alinternet mdvel é muito lenta” (12,5%)

e “Nd&o encontro os produtos que procuro” (12,5%)

Portanto, apds analisar estas Ultimas questGes, podemos concluir que a experiéncia dos
inquiridos que ja efectuaram compras através do CM foi satisfatéria uma vez que a grande
maioria demonstra intencdo em repetir as compras por este meio.

O perfil sdcio-demografico dos 137 inquiridos que ja efectuaram compras através do
dispositivo mdvel, esta representado na tabela 2:
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Tabela 2 - Graficos do perfil do utilizador do CM

Ao analisamos a tabela 2, tal como na situagdo anterior, a maioria das respostas foram dadas
pelo género feminino entre os 18 e 25 anos, apesar de se verificar uma ligeira subida no nimero
de respostas do sexo masculino nesta parte do questiondrio. Relativamente a questdo sobre as
habilitacbes literarias, a maioria relativa é representada pela fatia correspondente ao
“bacharelato/licenciatura” com 57% do total das respostas nesta questdo, seguido pelo “ensino

secundario”. A maioria dos inquiridos estd empregada, o que resulta numa maior predominancia

43




de respostas com valores monetarios na questao sobre os rendimentos que o inquirido possui.
Na questdo sobre o distrito de residéncia dos inquiridos, verificamos que a maioria dos tem

residéncia no Porto, como se comprova no grafico 8.
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Dist. da residéncia.

Grafico 8 — Distrito da residéncia do utilizador do CM.

5.3.2 - Testes de correlagdo

Os testes de correlacdo foram realizados através do coeficiente de correlacdo R6 de Spearman,
este coeficiente mede a intensidade da relacdo entre varidveis ordinais. Utiliza em vez do valor
nele observado apenas a ordem das observacGes. Deste modo, este coeficiente ndo é sensivel a

assimetrias nem a presenca de outliers (Pestana e Gageiro, 2003)
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O coeficiente R6 de Spearman varia entre -1 e 1, quanto mais préximo estiver destes extremos,
maior serd a sua correlacdo entre as varidveis. O sinal negativo da correlacdo indica que as
varidveis variam em sentido contrario, isto é, as categorias mais elevadas de uma varidvel estao
associadas a categorias mais baixas de outra varidvel. Considera-se que existe uma associa¢do
linear muito alta para valores do coeficiente R6 de Spearman superiores a 0,9 com indica na
tabela 3 (Fonte: Pestana e Gageiro, 2003):

Coeficiente R6 de Spearman Associagao linear
0<|R4| <,02 Muito baixa
0,2< |RA| <0,39 Baixa
0,4< |RA| <0,69 Moderada
0,7< |RA| <0,89 Alta
0,9<|Ré|<1 Muito alta

Tabela 3 — Coeficiente de R6

Ainda dentro da correlagdo, existe o coeficiente de terminacdo (R6?), que consiste no quadrado
do coeficiente de correlagdo de Spearman e que varia entre os valores 0 e 1. O valor retirado
deste coeficiente indica a propor¢do da variabilidade de uma varidvel em funcdo da outra
varidvel.

Analisando a tabela 3 composta pelas variaveis relativas ao factor “componentes do dispositivo”
é possivel concluir que existe correlagGes moderadas e altas entre as varidveis que compde o
factor em estudo. As correla¢gdes mais altas sdo

e RO =0,801; varidveis: “o tamanho do ecrd do meu dispositivo movel é adequado para
efectuar compras” e "o tamanho do ecrd do meu dispositivo mével é adequado para ver
os produtos nos websites acedidos através da rede mével”.

e RO = 0,798; varidveis: “o ecrd do meu dispositivo movel tem uma boa resolucGo de
imagem que permite visualizar detalhadamente os produtos presentes nos websites”e
"0 tamanho do ecrd do meu dispositivo moével é adequado para ver os produtos nos
websites acedidos através da rede mdvel”

e R6 =0,707; varidveis“o tamanho do ecrd do meu dispositivo movel é adequado para
»,n

efectuar compras”; “o tamanho do ecrd do meu dispositivo mével é adequado para ver
os produtos nos websites acedidos através da rede moével
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Correlagoes

O ecrado
meu
0O tamanho dispositivo
do ecrd do mével tem Quando
meu uma boa Avelocidade realizo
dispositivo resolugdo de dainternetno compras
0 tamanho mavel & imagem que meu através do
do ecrd do adequado permite dispositivo dispositivo
meu paraver os visualizar movel & mével ndo
dispositivo produtos nos | detalhadame adequada encontro
movel & websites nte os para efectuar problemas
adequado acedidos produtos compras durante todo
para efectuar através da presentes através do 0 processo
compras. rede mével. nos websites. CM. de compra.
16 de Spearman O tamanho do ecra do Coeficiente de - - = =
meu dispositivo mével & Correlagdo 1,000 801 707 585 433
:;’:11‘::‘;" paraefecluar  gig. (2 extremidades) ; 000 000 000 000
N 137 137 137 137 137
0 tamanho do ecra do Coeficiente de - - - .
meu dispositivo mével & Correlagdo 801 1,000 798 37 529
adequado para ver 0s Sig. (2 extremidades
produtos nos websites 9.2 ) ,000 ,000 ,000 ,000
acedidos através da rede N
movel. 137 137 137 137 137
0 ecrd do meu Coeficiente de " . " -
dispositivo mavel tem Correlagdo 707 798 1,000 606 513
uma boa resolugdo de &
imagem que permite Sig. (2 extremidades)
visualizar ,000 ,000 ,000 ,000
detalhadamente os N
BIOAS Pessnienno 137 137 137 137 137
Avelocidade da internet Coeficiente de - - - -
no meu dispositivo mével  Correlagdo 595 537 606 1.000 581
& adequada para efectuar i (o i
compras através do CM Sig. (2 extremidades) ,000 ,000 ,000 . ,000
N 137 137 137 137 137
Quando realizo compras Coeficiente de - - - i
através do dispositivo Correlagdo 433 529 513 581 1,000
mével ndo encontro i ;
Sig. (2 extremidades;
problemas durante todo 19 (2 exremd ) 000 000 000 000
oprocessode compra. N 137 137 137 137 137

**_Acorrelagdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 4 - Correlagdes das variaveis do factor "componentes do dispositivo"

Esta analise permite verificar que todas as varidveis tém correlagdes positivas entre elas, ou
seja, a variacdo entre elas é sempre no mesmo sentido.

Analisando a tabela 4 composta pelas variaveis do factor “compatibilidade” é possivel concluir
pelos valores exibidos que existe correlagées moderadas e altas entre as varidveis. A correlacao
mais alta é representada pelas varidveis “O CM é compativel com as transac¢es que efectuo
através do meu dispositivo mével” e “O uso do CM é compativel com as minhas tarefas didrias”
cujo valor de Ré é igual a 0,731.
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Correlagoes

Considero
que as OCMe
tecnologias compativel
moveis com as
existentes OusodoCM transacgdes
sdo & compativel que efectuo
adequadas com as através do
paraa minhas meu
utilizagao do tarefas dispositivo
CM. diarias. maovel.
ro de Spearman  Considero que as Coeficiente de " -
tecnologias méveis Correlagao 1,000 984 636
existentes sao i i
Sig. (2 extremidades
adequadas para a 19.( ) 000 000
utilizagdo do CM. N 137 137 137
OusodoCMé Coeficiente de - ae
compativel com as Correlagdo o84 1,000 731
minhas tarefas diarias. Sig. (2 extremidades) 000 . 1000
N 137 137 137
O CM & compativel com Coeficiente de " -
as transacgées que Correlagao 636 731 1.000
efectuo através do meu ia. (2 extremi
dispositivo movel. Si0: 2 winmidedes) 000 000
N 137 137 137

** Acorrelagdo & significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 5 - Correlagdes das variaveis do factor "compatibilidade"

Todas as varidveis que compde o factor “compatibilidade” variam sempre no mesmo sentido.

Na tabela 6 composta pelas varidveis relacionadas ao factor “Facilidade de uso” é possivel
concluir que existem correlagdes moderadas entre as varidveis, onde o valor mais alto do Ré de
Spearman exibido na tabela é de 0,683, valor que corresponde a correlagdo entre as varidveis
“efectuar compras através do CM é uma experiéncia agraddvel” e “Consigo encontrar a
informacao que procuro atraves do CM”
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Correlagoes

Os sites
mobile sdo
Consigo faceis de Efectuar
encontrar a navegar compras
informagao através do através do
que procuro meu CM & uma
Considero o Considero o através do dispositivo experiéncia
CM acessivel. CM simples. CM. movel. agradavel.
rd de Spearman  Considero o CM Coeficiente de - - o e
acessivel. Correlagdo 1,000 630 422 454 415
Sig. (2 extremidades) ; ,000 ,000 ,000 ,000
N 137 137 137 137 137
Considero 0 CM simples.  Coeficiente de . v = »
Correlagdo 630 1,000 546 469 440
Sig. (2 extremidades) ,000 N ,000 ,000 ,000
N 137 137 137 137 137
Consigo encontrar a Coeficiente de - .- - .-
informagdo que procuro Correlagdo 422 546 1,000 609 683
através do CM. Sig. (2 extremidades) 000 ,000 : ,000 000
N 137 137 137 137 137
Os sites mobile sdo Coeficiente de - - - -
faceis de navegar através  Correlagdo 454 469 609 1,000 646
frf’éc’;“ dispositivo Sig. (2 extremidades) 000 000 000 . 000
N 137 137 137 137 137
Efectuar compras através  Coeficiente de - - - -
do CM & uma experiéncia  Correlagdo 415 440 683 646 1,000
agradavel, Sig. (2 extremidades) 000 000 000 000
N 137 137 137 137 137

** A correlagdo € significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 6 - Correlagdes das variaveis do factor "facilidade de uso"

Tal como nos casos anteriores, todas as correlagdes tém valores positivos.

Na analise a tabela 7 composta pelas varidveis do factor “utilidade percebida” verificamos que
as correlagOes existentes entre as varidveis possuem valores baixos, cuja Unica excepgao
corresponde as correlagdo entre as variaveis “eu consigo aceder ao CM em qualquer lado que

VN

sinta necessidade de o fazer” “e eu consigo aceder ao CM em qualquer momento que sinta

necessidade de o fazer” com um valor de Ré de Spearman de 0,826.
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Correlagdes

A utilizagao
doCM
permite-me
encontrar Eu consigo Eu consigo Prefiro Prefiro
produtos ou | acederao CM | aceder ao CM realizar realizar
servigos que em qualquer em qualquer compras compras
ndo lado que momento que através do através do
encontraria sinta sinta CM do que ir CM do que
de outra necessidade | necessidade aumaloja pelo Considero o
forma de o fazer de o fazer. fisica. computador. CM util,

16 de Spearman A utilizagdo do CM Coeficiente de as » e o »
permite-me encontrar Correlagao 1.000 344 366 74 1254 A7
produtos ou SEVIgoS QUe  gjo (2 extremidades
ndo encontraria de outra Jg:\2 esremicades) 1000 {000 000 003 038
fora N 137 137 137 137 137 137
Eu consigo acederao CM  Coeficiente de - - . -
em qualquer lado que Correlagdo 344 1,000 826 210 072 306
Snanecessidade de o sig. (2 extremidades) 000 000 014 400 000

N 137 137 137 137 137 137
Eu consigo acederao CM  Coeficiente de - - - -
em qualquer momento Correlagao 366 826 1,000 =24 099 304
que sinta necessidade Sig. (2 extremidades 5
de o fazer, g.(2e ) ,000 ,000 ,005 251 ,000

N 137 137 137 137 137 137
Prefiro realizar compras Coeficiente de - . - - .
através do CMdoqueira  Correlagdo 374 210 241 1,000 362 204
uma loja fisica Sig. (2 extremidades) 000 014 005 ) 000 017

N 137 137 137 137 137 137
Prefiro realizar compras Coeficiente de - . .
através do CM do que Correlagdo 1254 072 099 362 1,000 187
Pelo computadr Sig. (2 extremidades) 003 400 251 000 ; 029

N 137 137 137 137 137 137
Considero o CM util. Coeficiente de - - - . .

Correlagio A77 ,306 304 204 187 1,000

Sig. (2 extremidades) 038 ,000 ,000 017 029

N 137 137 137 137 137 137

** Acorrelagdo € significativa no nivel 0,01 (2 extremidades)
*. A correlagdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Tabela 7 - Correlagdes das variaveis do factor "Utilidade percebida"

Os valores das correlagGes sdo positivos, ou seja, as variaveis vairam sempre no mesmo sentido.
Com estes resultados baixos, verificamos que ndo existe uma associacdo muito forte entre as
variaveis, contudo, através do teste ao Alpha de Cronbach, poderemos concluir se estes
resultados impedem a existéncia de uma consistencia interna boa dentro do factor.

Na analise a tabela 8 composta pelas varidveis relacionadas ao factor “Seguranca percebida” é
possivel verificar que existem correlagdes moderadas e altas entre as varidveis. As correlagbes
mais altas sao

e R6 =0,870; variadveis: “Sinto-me seguro quando efectuo transacgdes através do CM” e
”Sinto que a minha privacidade estda protegida quando acedo ao CM”.

e R6 =0,728; varidveis: “Sinto que a minha privacidade esta protegida quando acedo ao
CM” e ”"O meu dispositivo moével tem configuracGes de seguranca adequadas para
acederao CM”

e RO = 0,726; varidveis“Sinto-me seguro quando efectuo transac¢des através do CM” e
”Considero o CM confiavel”.
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Correlagies

Considero
que ao
introduzir os
meus dados
pessoais
durante uma
0 meu transacgdo
dispositivo no CM estes
Sinto que a Sinto-me mével tem nao serdo
minha seguro configuragée utilizados
privacidade quando sde para outros
esta efectuo seguranga fins semo
protegida transacgdes adequadas meu
quando através do para aceder consentiment | Consideroo
acedo ao CM. CM. ao CM. 0. CM confidvel,
6 de Spearman  Sinto que a minha Coeficiente de . - - =
privacidade esta Correlagdo 1,000 870 728 640 636
profedida quandoacedo  sig. 2 exremidades) : 000 000 000 000
N 137 137 137 137 137
Sinto-me seguro quando Coeficiente de . - .- -
efectuo transacgdes Correlagdo 870 1.000 706 558 726
através do CM. Sig. (2 extremidades) 000 ; .000 000 000
N 137 137 137 137 137
0 meu dispositivo movel Coeficiente de - - - -
tem configuragdes de Correlagdo 728 706 1,000 558 540
seguran¢a adequadas Sig. (2 extremidade
para aceder ao CM, ig. (2 s) ,000 ,000 : ,000 ,000
N 137 137 137 137 137
Considero que ao Coeficiente de . an = =
introduzir os meus dados  Correlagdo 640 558 558 1,000 452
pessoais durante uma . :
transacgdo no CM estes Sig. (2 extremidades) 000 000 000 ,000
ndo serdo utilizados para
outros fins sem o meu N
consentimento. 137 137 137 137 137
Considero o CM Coeficiente de - - - g
confiavel. Correlagdo 636 726 340 452 1,000
Sig. (2 edtremidades) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 137 137 137 137 137

** A correlagdo & significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 8 - Correlagdes das variaveis do factor "Seguranga percebida”

Todas as correlagdes tém valores positivos, o que significa que todas as varidveis variam no
mesmo sentido.

Na tabela 9 referente ao factor “aceitacdo de pagamentos méveis” é possivel concluir que
existem correlagées moderadas e altas entre as varidveis que compde o factor. A correlagdo
mais alta presentes na tabela tem o valor de R6 de Speaman igual a 0,787, que se refere A
correlagdo entre as variadveis: “Utilizaria aplicacbes de pagamento mdvel para realizar compras
através do CM” e "A utilizacdo de aplicacbes de pagamento mdvel deixa-me mais seguro ao
efectuar compras através do CM”.
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Correlagoes

Considero
que 0s A utilizacao
servigos de de aplicagées
pagamento de
movel Utilizaria pagamento
existentes aplicagdes de moével deixa-
sao pagamento me mais
adequados movel para sequro ao
para efectuar realizar efectuar
compras compras compras
através do através do através do
CM. CM. CMm.
r6 de Spearman  Considero que os Coeficiente de o %
senvigos de pagamento Correlagdo 1,000 651 621
movel existentes sdo ; ;
Sig. (2 extremidades
adequados para efectuar 9-( ) 000 000
compras através do CM. N 137 137 137
Utilizaria aplicacdes de Coeficiente de .- "
pagamento movel para Correlagdo 651 1,000 787
realizar compras através Sig. (2 extremidades) 000 000
do CM.
N 137 137 137
Autilizagdo de aplicagées  Coeficiente de .- .-
de pagamento mavel Correlagao 621 787 1,000
deixa-me mais Sequro 30 g0 (2 extremidades
efectuar compras através 9-2 ) 000 000
do CM. N 137 137 137

** Acorrelagao & significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 9 - Correlagdes das variaveis do factor "Aceitagdo dos pagamentos moveis"

As varidveis variam todas no mesmo sentido, comprovado pelo valro positivo presente em todas

as correlagoes.

Na tabela 10 composta pelas varidveis relacionadas ao factor “intencdao de uso do comércio

movel” é possivel analisar que existem correlagdes com valores muito baixos e valores altos. A

correlagdo mais elevada é representada pelas varidveis “Aconselharia os meus familiares e

amigos a efectuarem compras através do CM e “No geral tenho uma boa experiéncia na

utilizagcdo do CM”.
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Correlagoes

Se nao
tivesse um
dispositivo
movel que
me
permitisse
efectuar
compras Pretendo Aconselharia
através do utilizar o meu 0S meus
CM, iria dispositivo familiares e No geral,
adquirir um mével para amigos a tenho uma
para poder ter efectuar efectuarem boa
essa compras compras experiéncia
possibilidade através do através do na utilizagao
§ CM. CM. do CM.
1o de Spearman  Se ndo tivesse um Coeficiente de . an
dispositivo mével que me  Correlagdo 1,000 410 378 126
permitisse efectuar st .
compras através do CM, §ig. (2 axtremidades) 000 000 142
iria adquirir um para
poder ter essa N
possibilidade. 137 137 137 137
Pretendo utilizar o meu Coeficiente de - e -
dispositivo mével para Correlagdo M0 1,000 642 969
(ej;ecct;arcompras através Sig. (2 extremidades) 000 _ 000 000
N 137 137 137 137
Aconselharia 0s meus Coeficiente de . - -
familiares & amigos a Correlagao 378 642 1,000 754
efectuarem compras a5 sidFernidada
através do CM. Sig. (2 extremidades) ,000 000 : ,000
N 137 137 137 137
No geral, tenhoumaboa  Coeficiente de - -
experiéncia na utilizagao Correlagdo 126 569 754 1,000
do CM. Sig. (2 extremidades) 142 000 000 .
N 137 137 137 137

**_A correlagdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 10 - CorrelagGes das variaveis do factor "Intengao de uso do Comércio Movel"

Todas as varidveis tém correlacdo positiva, ou seja, variam sempre no mesmo sentido.

A conclusdo do estudo sobre a correlagdo entre as varidveis de cada factor permitiu-nos concluir
gue os factores que apresentam melhores niveis de correlagdo sao “Componente do sistema”,
“Compatibilidade” “Seguranga percebida” e “Aceitacdo dos pagamentos mdveis”, no extremo
oposto estdo os factores “Utilidade Percebida” e “Inten¢do de uso do Comércio mdvel”. Esta
analise ainda ndo nos permite concluir se sdo factores que suportam as hipdteses de estudo
mencionadas neste estudo.

5.3.3 Testes de fiabilidade (Alpha de Cronbach)

Os testes de fiabilidade realizados através do Alpha de Cronbach permitem analisar a
consisténcia interna das variaveis que compde cada factor e verificar se os dados se adequam a
analise factorial. Segundo Pestana e Gageiro (2003) a consisténcia interna dos factores define-
se como “a proporc¢do da variabilidade nas respostas que resulta de diferencas nos inquiridos
(Pestana e Gajeiro 2003, pp 542), ou seja, as respostas dos inquiridos diferem ndo porque o
inquérito seja confuso e leve a diferentes interpretacdes, mas porque os inquiridos tém opinides
diferentes.
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O Alpha de Cronbach é uma das medidas mais usadas para a verificacdo da consisténcia interna
de um grupo de varidveis (itens), podendo definir-se como a correlagdo que se espera obter
entre a escala usada e outras escalas hipotéticas do mesmo universo, com igual nimero de itens,
gue mecam a mesma caracteristica. Varia entre 0 e 1, considerando-se como como indicador de
boa consisténcia um valor superior a 0,8 como demonstra a seguinte tabela

Alpha de Cronbach Consisténcia interna
Superior a 0,9 Muito boa

Entre 0,8 e 0,9 Boa

Entre 0,7e 0,8 Razodvel

Entre 0,6 € 0,7 Fraca

Inferiora 0,6 Inadmissivel

Tabela 11 - Coeficiente de Alpha de Cronbach

Caso o Alpha seja negativo, ha correlagdes negativas, o que viola o modelo de consiténcia

interna e inviabiliza o seu uso.

(Fonte: Pestana e Gageiro, 2003):

Consequentemente, foi efectuado o teste de Alpha de Conbach a cada um dos factores
mencionados neste estudo, e obtemos os seguintes resultados:

e As 5 varidveis do factor “componentes do dispositivo” obtiveram um valor de 0,882 no

Alpha de Cronbach, apresentando uma boa consisténcia interna.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | N de itens
,882 ,881 5

e As 3 varidveis do factor “compatibilidade” obtiveram um valor de 0,813 no Alpha de

Cronbach, podemos assim afirmar que a consisténcia interna do factor é boa.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronhach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados M de itens
813 817 3
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As 5 varidveis do factor “facilidade de uso” obtiveram um valor de 0,861 no Alpha de
Cronbach, podemos classificar como boa a consisténcia interna do factor.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronhach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | Mde itens
861 861 5

As 6 variaveis do factor “Utilidade percebida” obtiveram um valor de 0,716 no Alpha de
Cronbach, apresentando assim valor razodavel.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | M de itens
716 728 g

As 5 variaveis do factor “Segurancga percebida” obtiveram um valor de 0,903 no Alpha
de Cronbach, desta forma podemos classificar a consisténcia interna como muito boa.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronhach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados M de itens
903 906 5

As 3 variaveis do factor “Aceitacdo do pagamento mével” obtiveram um valor de 0,856
no Alpha de Cronbach, apresentando assim uma consisténcia boa.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados | M de itens
856 856 3

As 4 varidveis do factor “Intencdo de uso do comércio mével” obtiveram um valor de
0,856 no Alpha de Cronbach, valor que classifica a consiténcia deste factor como
razoavel.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronhach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados M de itens
783 796 4
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e No entanto quando diminuimos o nimero das varidveis deste factor para 3, o valor
minimo para o teste do Alpha de Cronbach, obtemos um valor de Alpha de 0,840, o que
significa que temos uma consiténcia interna neste factor quando excluimos uma variavel
que tenha menor correlagdo com as restantes.

Estatisticas de
confiabilidade
Alfa de
Cronkbach M deitens
840 3

Apds a andlise destes resultados, verificamos que numa perspectiva generalizada os factores
tém uma boa consisténcia o que permite concluir que todos os dados sdo adequados para a
analise factorial que sera efectuada no tépico seguinte.

5.3.4 Anadlise Factorial

Neste tdpico iremos efectuar a analise factorial das varidveis que compde cada um dos factores
mencionados nos testes anteriores. A analise factorial € um conjunto de técnicas estatisticas
gue procura explicar a correlagdo entre as varidveis observaveis. O método escolhido para esta
andlise serd o método de extraccdo de factores, através da extraccdo das componentes
principais, (Pestana e Gajeiro 2003). Com a analise factorial poderemos concluir se a partir das
variaveis testadas é possivel constituir as dimensdes propostas neste estudo.

Na anadlise factorial as varidveis da dimensdo “componentes do dispositivo”, representada na
tabela 12, permite deduzir que a primeira componente explica 68% da variancia.
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Variancia total explicada

Somas de extracdo de carregamentos ao
Valores proprios iniciais quadrado
% de % de
Componente Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 3,403 68,055 68,055 3,403 68,055 68,055
2 J21 14,415 82,470
3 432 8,646 91,116
4 286 5,720 96,837
5 158 3,163 100,000

Método de Extragdo: Analise de Componente Principal.

Matriz de componente®

Componente
1

O tamanho do ecra do
meu dispositivo mavel &
adequado para efectuar
compras.

O tamanho do ecra do
meu dispositivo mével &
adequado paraver os
produtos nos websites
acedidos através darede
maével.

856

0 ecrd do meu
dispositivo movel tem
uma boa resolugdo de
imagem que permite
visualizar
detalhadamente os
produtos presentes nos
websites.

Avelocidade da internet
no meu dispositivo mavel
& adequada para efectuar
compras através do CM.

Quando realizo compras
através do dispositivo

mdvel ndo encontro 714
problemas durante todo
0 processo de compra.

Método de Extracdo: Analise de

869

769

Tabela 12 - Analise Factorial do factor “Componentes do dispositivo”

A analise factorial da dimensao “Componentes do dispositivo” permitiu extrair um factor através
das varidveis analisadas, podemos entdo concluir que as varidveis constituem a dimensao
“Componentes do dispositivo”

Na anadlise factorial efectuada para cada um das restantes dimensdes, o resultado obtido em
cada uma delas permitiu chegar a mesma conclusdo. Os valores obtidos em cada uma das analise
estdo expostas nas proximas tabelas.

A andlise factorial das variaveis do factor “compatibilidade” que esta presente na tabela 13,
permite concluir que a primeira componente explica 73% da variancia.
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Variancia total explicada

Somas de extragao de carregamentos ao
Valores proprios iniciais quadrado
% de % de
Componente Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 2,201 73,380 73,380 2,201 73,380 73,380
2 519 17,294 90,674
3 ,280 9,326 100,000

Método de Extragdo: Analise de Componente Principal.

Matriz de componente®

Componente
1

Considero que as
tecnologias maveis
existentes sdo 801
adequadas paraa
utilizagdo do CM.

OusodoCMé
compativel com as 865
minhas tarefas diarias.

0O CM é compativel com
as transacgdes que
efectuo através do meu
dispositivo mével.

Método de Extracdo: Analise de
Componente Principal.

a.1 componentes extraidos.

901

Tabela 13 - Analise Factorial do factor “Compatibilidade”

Na anadlise ao factor “Facilidade de uso”, a primeira componente explica 63% da variancia.

Variancia total explicada

Somas de extracdo de carregamentos ao
Valores proprios iniciais quadrado
% de % de
Componente Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 3219 64,373 64,373 3219 64,373 64,373
2 759 15183 79,556
3 390 7,800 87,356
4 349 6874 94,330
A 283 5670 100,000

Método de Extragdo: Andlise de Componente Principal.
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Matriz de componente®

agradavel.

Componente
1

Considero o CM
acessivel. 736
Considero o CM simples. 7483
Consigo encontrar a
informacgdo que procuro 848
através do CM.
0s sites mobile sdo
faceis de navegar através 824
do meu dispositivo !
rmaovel.
Efectuar compras através
do CM & uma experiéncia 816

Método de Extragdo: Andlise de

Componente Principal.

a. 1 componentes extraidos.

Tabela 14 - Analise Factorial do factor “Facilidade de uso”

Na tabela 15, com analise factorial das varidveis do factor “utilidade percebida” é possivel

verificar que a primeira componente explica 43% da variancia, e em conjunto

componente , 62,5%.

Variancia total explicada

com a 2°¢

Somas de extracdo de carregamentos ao
Valores proprios iniciais quadrado
% de % de
Componente Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 2,600 43338 43338 2,600 43338 43338
2 1150 19163 62,501 1150 19163 62,501
3 827 13,784 76,284
4 6599 11,647 87,932
5 581 9675 97 607
G 144 2,383 100,000

Método de Extragdo: Andlise de Componente Principal.
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Matriz de componente®

Componente
1 2

Autilizagdo do CM
permite-me encontrar
produtos ou Senvigos que
ndo encontraria de outra
forma.

646 206

Eu consigo aceder ao CM
em gualguer lado que

sinta necessidade de o !
fazer.

Eu consigo acederao CM
em qualgquer momento
que sinta necessidade
de o fazer.

803 -814

814 -482

Prefiro realizar compras
através do CM do queira (601 473
uma loja fisica.

Prefiro realizar compras

através do CM do que 496 AG6
pelo computador.

Considero o CM dtil. E17 113
Meétodo de Extragdo: Andlise de Componente
Frincipal.

3. 2 componentes extraidos.

Tabela 15 — Analise Factorial do factor “Utilidade percebida”

A analise factorial das variaveis do factor “seguranca percebida” permite deduzir que a primeira

componente explica 73% da variancia, como se pode verificar na tabela 16:

Variancia total explicada

Somas de extracdo de carregamentos ao
Valores proprios iniciais quadrado
% de % de
Componente Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 3654 73,082 73,082 3654 73,082 73,082
2 585 11,7086 84,789
3 413 8253 93,041
4 244 4 887 97,829
A 104 2071 100,000

Método de Extragdo: Andlise de Componente Principal.
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Matriz de componente®

Componente

1

Sinto que a minha
privacidade estd
protegida guando acedo
ao CM.

Sinto-me seguro quando
efectuc transacgdes
através do CM.

0 meu dispositivo mdvel
tem configuragdes de
sequranga adequadas
para aceder ao CM.

Considero gque ao
introduzir os meus dados
pessoais durante uma
transacgdo no CM estes
ndo serdo utilizados para
outros fins sem o meu
consentimento.

Considero o CM
confiavel.

935

928

854

743

798

Método de Extragdo: Andlise de

Componente Principal.

a. 1 componentes extraidos.

Tabela 16 - Andlise Factorial do factor “Seguranga percebida”

No teste da andlise factorial as varidveis do factor “Aceitagdo dos pagamentos modvel”

verificamos que a primeira componente explica 78,0% da variancia.

Variancia total explicada

Somas de extragdo de carregamentos ao

Valores proprios iniciais quadrado
% de % de
Componente Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 2,333 77,758 77,758 2,333 77,758 77,758
2 463 16,444 53202
3 204 6,798 100,000

Meétodo de Extragdo: Andlise de Componente Principal.
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Matriz de componente®

Componente
1

Considero gque o0s
senvicos de pagamento
mdvel existentes sdo 818
adeguados para efectuar

compras através do CM.

IMilizaria aplicagdes de
pagamento mavel para
realizar compras através !
do CM.

A utilizagdo de aplicagdes
de pagamento mdvel
deixa-me mais seguro ao 810
efactuar compras através
do CM.

Método de Extragdo: Andlise de
Componente Principal.

914

a. 1 componentes extraidos.

Tabela 17 — Analise Factorial do factor “Aceita¢do dos pagamentos moével”

E finalmente, na analise factorial das varidveis do factor “Intencdo de uso do comércio movel”

permite deduzir que a primeira componente explica 63,0% da variancia

Variancia total explicada

Somas de extragdo de carregamentos ao
Valores proprios iniciais quadrado
% de % de
Componente Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 2532 63,298 63,298 2532 63,298 63,298
2 BG5S 21,631 84,929
3 393 9962 54891
4 204 5,108 100,000

Meétodo de Extragdo: Andlise de Componente Principal.
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Matriz de componente®

Componente
1

Se ndo tivesse um
dispositivo mdvel que me
permitisse efectuar
compras através do CM, 561
iria adquirir um para
poderter essa
possihilidade.

Pretendo utilizar o meu
dispositivo mével para
efactuar compras através !
do CM.

Aconselharia 0s meus
familiares e amigos a
efectuarem compras
através do CM.

843

807

Mo geral, tenho uma hoa
experiéncia na utilizagdo 827
do CM.
Método de Extragdo: Andlise de
Componente Principal.

a. 1 componentes extraidos.

Tabela 18 —Analise Factorial do factor “Inten¢ao de uso do comércio mével”

Estes testes permitem-nos concluir que todas as varidveis testadas constituem a respectiva
dimensdo. Assim, é possivel criar correlagdes entre as varias dimensdes em estudo e verificar se
existem relagdes entre elas.

5.3.5 - Modelo de regressdo linear

A regressao € um modelo estatistico usado para prever o comportamento de uma variavel
dependente a partir de uma ou mais varidveis independentes informando sobre a margem de
erro dessas previsdbes e quais sdo as mais relevantes para explicar a variavel
dependente.(Pestana e Gajeiro 2003).

Neste estudo vamos relacionar a varidvel dependente “Intencdo de uso do Comércio Movel”,
com os factores determinantes na intencdo de uso do CM: “Aceitacdo de pagamentos moével”,
“Componentes do sistema”, Seguranca Percebida”, “Utilidade percebida”, “Compatibilidade” e
“Facilidade de uso”, que serdo as varidveis independentes neste modelo.

O sumario do modelo representado na tabela 19 diz-nos que R quadrado ajustado é de 0,637 o
que significa que 64% da variancia da intengdo de uso do comércio mével é explicada pelos
antecedentes aceitacdo de pagamentos mével, compatibilidade, utilidade percebida, seguranca
percebida e facilidade de uso e seguranca percebida.
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Resumo do modelo

R quadrado Erro padrio
Modela R R guadrado ajustado ta estimativa
1 80g? 653 637 60285284

a. Preditores: (Constante), Aceitagdo de pagamentos mavel,
Componentes sistema, Sequranga Percebida, Utilidade Percebida,
Compatihilidade, Facilidade de uso

Tabela 19 — Resumo do modelo de regressao linear

A tabela ANOVA representada na tabela 20, apresenta valores importantes tais comoo Z e o
valor —p (que estd apresentado na tabela do SPSS como Sig.), obtidos a partir dos valores das 3
colunas anteriores (Soma dos Quadrados, df e Quadrado Médio)

ANOVA®
Soma dos Quadrado
Modelo Quadrados df Medio z Sig.
1 Regresséo 88,754 B 14,792 | 40,702 .000®
Residuo 47,246 130 363
Total 136,000 136

a. Wariavel Dependente: Intengdo de uso do comércio mével

b. Praditores: (Constante), Aceitacio de pagamentos mdvel, Componentes sistemna,
Seguranga Percehida, Utilidade Percebida, Compatibilidade, Facilidade de uso

Tabela 20 — Tabela ANOVA

Com estes 2 valores retiramos uma das seguintes hipdteses, a hipdtese nula e a alternativa. A
hipétese nula verifica-se quando —p (Sig.) é superior a 0,05 o que significa que o modelo ndo
tera poder explicador, ou seja, todos os coeficientes das varidveis independentes sdoigualaOe
gue estas ndo conseguem ajudar a prever a varidvel dependente (Pestana e Gageiro, 2003)

No seguimento do raciocinio anterior, verificamos que o valor de —p (Sig). é 0, ou seja, inferior a
0,05, e a hipdtese nula é recusada, o que significa que o modelo tem poder explicativo.

Finalmente, a tabela 21 com a matriz dos coeficientes apresenta a relacdo entre a variavel
dependente e as varidveis independentes.
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Coeficientes®

Coeficientes
Coeficientes ndo padronizados | padronizados

Modela B Erro Padrio Beta 1 Sig.

1 (Constante) 4 946E-17 052 .ooa 1,000
Componentes dispositivo -1482 Jasn -192 -2.398 018
Compatibilidade 268 085 258 3045 003
Facilidade de uso 227 a1 227 2,483 014
Utilidade Percebida 203 080 203 2552 012
Seguranga Percehida 081 080 081 1,004 317
E;Zg?“r%:;gg el 339 073 339 4,609 000

a.Variavel Dependente: Intengdo de uso do comércio mdvel

Tabela 21 — Matriz dos coeficientes

Ao analisar o valor —p (Sig) verificamos que as varidveis independentes “compatibilidade”,
“componentes do dispositivo”, “utilidade percebida” e “aceitacdo de pagamentos mdveis
ajudam a prever a varidvel “intencdo de uso do comércio movel”, e a varidvel “Aceitacdo de
pagamentos mdvel” tem uma forga maior do que as outras varidveis dado que é a que possui o
maior coeficiente ($=0,339).

Contudo, a varidvel independente “seguranca percebida”, como tém um valor de —p=0,317 ou
seja, Sig>0,05, esta varidvel ndo ajuda a prever o comportamento da varidvel dependente.

5.4 - Discussdo dos resultados

Para podermos concluir a analise dos factores e validar as hipdteses de relacdo propostas neste
estudo, criamos uma nova tabela de correla¢Oes (tabeca 22) entre os factores que compde o
modelo conceptual através do coeficiente de R6 de Spearman, seguindo a mesma metodologia
aplicada nos testes de correlagdo efecuados no tépico relativo a estes testes.
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Correlagies

Intengdo de
Aceitagdo de uso do
Componente | Compatibilida | Facilidade de Utilidade Seguranga pagamentos comércio
s dispositivo de uso Percehida Percehida mdvel mdvel
rd de Spearman  Componentes dispositive  Coeficiente de - - - an an an
Corelagdo 1,000 662 70 540 518 ABT 372
Sig. (2 extremidades) . 000 000 000 000 .0oo 000
M 137 137 137 137 137 137 137
Compatibilidade Coeficients de e = = e an an
Corrslagao 662 1,000 631 11 668 847 578
Sig. (2 extremidades) .0oo . .ooo0 .ooo0 .ooo0 000 000
M 137 137 137 137 137 137 137
Facilidade de uso Coeficiente de - - - - - -
Corrslagdo 701 631 1,000 676 663 609 613
Sig. (2 extremidades) 0on 0on . oo oo 000 000
M 137 137 137 137 137 137 137
Utilidade Percebida Coeficiente de a a - . a a
Correlagdo 540 A1 676 1,000 569 616 606
Sig. (2 extremidades) 000 000 000 000 000 000
M 137 137 137 137 137 137 137
Seguranga Percehida Coeficiente de n - - - - -
Correlagdo 518 668 663 560 1,000 659 621
Sig. (2 extremidades) 000 000 000 000 . 000 000
M 137 137 137 137 137 137 137
Aceitagdo de Coeficients de - - . - n -
pagamentos mavel Correlagdo A7 547 60g 618 659 1,000 665
Sig. (2 extremidades) .0oo .0oo .ooo0 .ooo0 000 . 000
M 137 137 137 137 137 137 137
Intengdo de uso do Coeficients de a - - an n an
comércio mével Corrslagdo 372 579 613 608 621 665 1,000
Sig. (2 extremidades) .0oo .0oo .ooo0 .ooo0 000 000 .
M 137 137 137 137 137 137 137

** Acorrelagdo & significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Tabela 22 - Correlagao entre os factores

Podemos verificar na tabela 22 que a correlagdo mais alta tem o valor de 0,701, que corresponde
a correlagdo entre os factores “Facilidade de uso” e “Componentes do dispositivo”, e a maioria
das correlagdes apresentadas sdo de valor moderado (0,4<|Ro

<0,69), com a excepgao da
correlagdo entre “Componentes do dispositivo” e “Intengdo de uso do Comércio Mdvel” que
apresenta um valor baixo de |R6| =0,371.

H1: As componentes do dispositivo influenciam positivamente a compatibilidade.

Observando a tabela 22 é possivel verificar que a correlagdo existente entre a variavel
“componentes do dispositivo” e “compatibilidade” é moderada e positiva (Ré = 0,662).
Portanto, através da andlise correlacional, a hipdtese H1 é considerada valida.

Podemos entdo comprovar que as componentes do dispositivo exercem influéncia positiva
sobre a compatibilidade, indo de encontro as mesmas conclusGes de Tezza et al. (2013), ou seja,
um bom desempenho do dispositivo mével pode gerar uma maior compatibilidade do uso do
dispositivo com as rotinas diarias do utilizador e incrementar as hipéteses de este adoptar o CM
para a realizacdo das suas tarefas.

O coeficiente de determinagdo (R6?) é de 0,39, o que significa que 39% de varidncia de uma
varidvel é provocada pela variancia da outra, e os restantes 61% sao de natureza independente.
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H2: A seguranga percebida influencia a inten¢do de uso do comércio mével

O valor de correlacdo corresponde a estes dois factores é moderado e positivo (R6 = 0,621), o
que significa que o factor “seguranca percebida” influencia a inten¢cdo de uso do comércio
movel, corroborando as conclusdes de Teixeira (2013) e Schierz et al. (2010) de que se o
individuo constantar um sentimento de seguranca no CM estard mais propenso a utiliza-lo.
Contudo no teste da regressao linear, o factor “seguranca percebida” obteve um valor de Sig
>0,05, o que significa que em conjunto com os outros factores determinantes na adopcao deixa
de exercer um papel tdo influente na intencdo de uso do CM. Portanto H2 é parcialmente
suportada.

O coeficiente de determinacdo (R6?) é de 0,39, isto é, 39% de varidncia de uma variavel é
provocada pela variancia da outra, e os restantes 61% sao de natureza independente.

H3: A compatibilidade tera um efeito positivo na facilidade de uso percebida.

I o

Os resultados indicam que a correlagdo existente entre a varidvel “compatibilidade” e
“facilidade de uso” é positiva e moderada (R6 = 0,631), este resultado vai de encontro com as
mesmas conclusdes de Tezza et. al (2013), que confirma a existéncia de influéncia da

compatibilidade sobre a facilidade de uso. Portanto a H3 é suportada.

O coeficiente de determinacdo (Ré?) é de 0,40, ou seja, 40% de varidncia de uma variavel é
provocada pela variancia da outra, e os restantes 60% sao de natureza independente.

H4: A compatibilidade tera um efeito positivo na intengdo de uso do comércio mével.

As varidveis “compatibilidade” e “aceitacao dos servigos de pagamento mével” apresentam uma
correlagdo moderada e positiva (R6 = 0,579), o resultado confirma que existe uma relagdo entre
os factores suportando assim a H4. Estes resultados sdo corroborados pelos estudos de Schierz
et al. (2010), Wu & Wang (2005) e Moraes et al. (2014), que também afirmam que se o utilizador
perceber o acto de compra através do CM como conveniente e compativel com as suas
actividades diarias este estard mais propenso a utilizar o CM com mais frequéncia.

O coeficiente de determinagdo (R6?) é de 0,34, ou seja, 34% de varidncia de uma variavel é
provocada pela variancia da outra, e os restantes 66% sdo de natureza independente.

H5: A facilidade de uso percebida tem influéncia sobre a utilidade percebida.

A tabela de correlagGes indica que a correlacdo existente entre a varidvel “facilidade de uso ” e
“utilidade percebida” é positiva e moderada (Ré = 0,676), logo H5 é considerada valida, indo de
encontro as mesmas conclusdes de Tezza et al. (2013) e Khalifa & Shen (2008) que comprovam
qgue a facilidade de uso percebida assume uma importancia directa sobre a percepgdo de
utilidade.
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O coeficiente de determinacdo (R62) é de 0,45, ou seja, 45% de varidncia de uma variavel é
provocada pela variancia da outra, e os restantes 55% sdo de natureza independente.

He6: A facilidade de uso percebida tem influéncia positiva sobre a inten¢dao de uso do comércio
movel.

Podemos verificar na tabela de correlagcbes que a correlacdo existente entre a variavel
“facilidade de uso” e “utilidade percebida” é positiva e moderada (Ré = 0,613). Moraes et al.
(2013) referem que se o utilizador sentir-se confortavel na utilizagdo do CM sente-se mais
propenso a efectuar transac¢des através do CM. Portanto a H6 é suportada.

O coeficiente de determinacgdo (R6?) é de 0,38, ou seja, 38% de varidncia de uma variavel é
provocada pela variancia da outra, e os restantes 62% sao de natureza independente.

H7: A utilidade percebida tem efeito positivo sobre a intengao de uso do comércio mével.

III

A correlagdo entre a varidvel “utilidade percebida” e “inten¢do de uso do comércio” é positiva e
moderada (Ré = 0,606). Portanto a H7 é suportada, tal como referem Moraes et al. (2014) e
Khalifa & Shen (2008), estes ultimos referem que a utilidade percebida é factor mais
determinante na decisdo de adop¢do do CM por parte dos utilizadores, concluindo que o
processo de adopg¢do do CM é determinado pelo valor de utilidade percepcionado pelo

utilizador.

O coeficiente de determinacdo (R6?) é de 0,37, ou seja, 38% de varidncia de uma variavel é
provocada pela variancia da outra, e os restantes 63% sao de natureza independente.

H8: A aceitagao dos servigos de pagamento movel tem influéncia sobre o uso do comércio
movel.

Observando a tabela é possivel verificar que a correlacdo existente entre a varidvel “utilidade
percebida” e “intencdo de uso do comércio” é positiva e moderada (R6 = 0,665). Portanto a H7
é suportada, tal como foi comprovado também nas pesquisas de Meharia (2012) e de Nogueira
(2014) sobre a influéncia da aceitagdo de pagamentos méveis na utilizacao de uma tecnologia
ou servigos moveis.

O coeficiente de determinagdo (R6?) é de 0,44, ou seja, 44% de variancia de uma variavel é
provocada pela variancia da outra, e os restantes 56% sdo de natureza independente.
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Hipoétese a testar

Conclusao

H1 Suportada
H2 Parcialmente suportada
H3 Suportada
H4 Suportada
H5 Suportada
H6 Suportada
H7 Suportada
H8 Suportada

Tabela 23 — Resumo do teste de hipdteses
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Capitulo VI - Conclusdes do estudo
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6.1 - Consideragaes finais.

Com este estudo, podemos dar resposta a questao de investigacdo apresentada na fase inicial
do desenvolvimento da dissertacdo, mais concretamente, determinar quais sdo os factores
influentes na adopc¢ao do comércio movel pelos consumidores portugueses.

Incialmente, queremos referir que a amostra do estudo ndo foi representativa, por nao
apresentar uma maior diversidade a nivel regional, embora haja varidveis com uma maior
variedade nas respostas que permitem retirar conclusGes para este tudo. Nesta amostra houve
uma predominancia de respostas do género feminino, com idades compreendidas entre os 18 e
os 25 anos, licencidadas, empregadas e com residéncia no distrito do Porto.

Com base nos dados recolhidos, podemos concluir que a adop¢dao do comércio mével ainda ndo
é totalmente consensual entre os utilizadores de dispositivos mdéveis, uma vez que mais de
metade dos inquiridos afirmou que ainda ndo efectou compras de bens ou servigos através dos
canais moveis. As raz6es mencionadas pelos participantes para ainda ndo terem adoptado o CM
prendem-se com a seguranga na utilizacdo do CM, a necessidade de avaliar o produto
fisicamente e os dispositivos que utilizam ndo estarem aptos para compras através do CM. O
perfil destes inquiridos pode-se caracterizar como tendo a idade compreendida entre os 18 e os
25 anos, licenciado, estudante ou empregado e quase metade dos inquiridos ndo tem
rendimentos préprios.

Relativamente aos inquiridos que ja efectuaram compras através do CM, podemos concluir que
a experiéncia destes utilizadores foi positiva uma vez que a esmagadora maioria afirma que
voltaria a efectuar compras através do CM. A maioria dos utilizadores do CM sdo licenciados,
tém idade entre os 18 e os 25 anos, sdo maioritariamente empregado, ou seja, com rendimentos
proéprios, uma das principais diferencgas relativamente aos que ndo utilizam o CM para efectuar
compras.

E possivel concluir nas respostas dos inquiridos através da analise de frequéncias das respostas
qgue estes ainda demonstram preferéncia pelo computador pessoal e pela loja fisica para
efectuar compras em detrimento do CM, sendo esta atitude compreensivel uma vez que existe
uma vontade expressa pelos consumidores em ver o produto fisicamente numa loja fisica e o e-
commerce e 0s seus servigos associados estdo mais desenvolvidos e presentes nas rotinas das
pessoas do que o CM.

Relativamente aos resultados obtidos na analise de dados, estes suportam o modelo conceptual
e as suas hipodteses. Entdo podemos concluir que a intencdo de uso do comércio moével é
influenciada positivamente pelos factores utilidade percebida, facilidade de uso,
compatibilidade, seguranga percebida, aceitacdo de pagamentos maével.

Verificamos que a aceitacdo de servicos pagamentos méveis é o factor mais determinante na
adopc¢ao do CM, o que nos leva a concluir que um maior desenvolvimento destes servicos
moveis podera resultar numa maior adesdo do CM por parte dos utilizadores de dispositivos
moveis.
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Outro factor que também tem um papel relevante na adop¢do do CM é a compatibilidade, ou
seja, se o consumidor conseguir percepcionar as vantagens que CM podera trazer na suas rotinas
diarias, estara mais predisposto a utilizar o CM nas suas tarefas do dia-a-dia, Wu e Wang (2005)
afirmam na sua pesquisa que a compatibilidade é o factor mais determinante na intencao
comportamental de uso do CM, sugerindo aos fornecedores de servigos que utilizam a
plataforma do CM a adaptarem da sua oferta tendo em conta as necessidades, experiéncias
passadas e estilos de vida que vao de encontro as expectativas dos utilizadores do CM.

Tendo em conta os resultados, o CM ainda ndo estd na plenitude do seu potencial para poder
abranger um maior nimero de potenciais utilizadores, mas com estratégias que desenvolvam
aspectos relacionados com a seguranga, a compatilidade e a diversificagdo de servigos de
pagamentos mdvel podem contribuir para a potencializagdo do CM.

6.2 - Limitagdes do Estudo e sugestoes para futuras investigacoes

Este estudo, a par de qualquer outra investigacao, apresenta algumas limita¢des que poderao
servir como indicag¢do para futuras pesquisas.

No momento da revisdo de literatura, dado que a adop¢dao do Comércio Mével ainda nao é
muito significativa no contexto nacional, o nimero de dados e estudos sobre o tema é ainda
muito limitado. Para prencher certas lacunas no estudo foi necessario recorrer a estudos
internacionais onde o Comércio Mdvel tem mais expressao junto dos consumidores.

Em relacdo ao questionario, a amostra de dados é composta por 321 inquiridos, sendo que
apenas 137 utilizaram o seu dispositivo mdvel para efectuar compras, limitando um pouco a
diversidade dos dados utilizados nesta investigacao.

A divulgacdo do questionario foi realizada através da rede social Facebook e por email. Apesar
de existir um numero consideravel de utilizadores na rede social, isto restringe a acessibilidade
do questionario a um publico mais vasto que nao seja utilizador desta rede social ou do email.
No preenchimento do questionario, apenas os que ja tinham utilizado o seu dispositivo mével
para fazer compras é que tinham acesso as questdes sobre a sua percepcao relativa a varios
factores que influenciam a adopgao do CM.

A amostra ndo foi muito diversificada a nivel regional e de género, possibilitando a futuros
estudos a tentativa de diminuir esta lacuna de forma a obter dados mais rigorosos para a
investigacao.

Este estudo refere-se apenas a um Unico momento no tempo. Embora seja adequado para se
conhecer a percepcdo dos utilizadores do comércio mével, existem evolugdes na perspectiva
dos consumidores a medida que as tecnologias e os servigos evoluem, levando a que estes dados
possam ser considerados obsoletos no futuro.
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Apéndices

Apéndice 1 - Questiondrio online

1. Ja realizou compras através de um dispositivo mével (smartphone, tablet)? *

Mark only one oval.

(,

) Sim Skip to question 4.

) Nao

Razées para nao aderir ao CM.

2. Qual ou quais os motivos para nao realizar compras através do Comércio Mével? (pode

seleccionar mais do que uma opgéo) *
Tick all that apply.

]
]

1000 C

i

w

Nao encontro os produtos que procuro,

O meu dispositivo mével ndo é adequado para realizar transacgdes no CM,

A internet mével é muito lenta.
Nao me sinto seguro a comprar pelo dispositivo mével.
Nao sei fazer compras com o meu dispositivo mével.

Ocorreram erros guando tentei efectuar uma compra.

Néo considero atil realizar compras através do dispositivo movel.

Gosto de ver os produtos ao vivo antes de os comprar.

Other:

. Futuramente pretende efectuar compras através do CM? *

Mark only one oval.

) Sim.

—

) Nao.

/

e
[.

) Nao tenho a certeza.

Skip to question 45.

4, Que tipo de produto(s) comprou através do Comércio Mével (CM)? *

Tick

\

1010

i

Do

]

all that apply.

| Computadores e/ou complementos de informatica.

Telemoveis efou complementos,

Passagens areas ou servigos de turismo,

Bilhetes para eventos (filmes, concertos, teatros, etc,)
Saude.

Artigos de moda.

Alimentos

Brinquedos,

Cosmeética e perfumaria.

Flores.

Servigos de taxi,

5. Futuramente pretende efectuar mais compras através do CM? *
Mark only one oval.

C

) Sim Skip to question 7.

) Nao
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Razdées para nao voltar a comprar através do CM.

6. Qual ou quais os motivos para nio querer voltar a realizar comprar através do CM? (pode

seleccionar mais do que uma opgao) *
Tick all that apply.

Nao encontro os produtos gue procuro,

O meu dispositivo mével ndo é adequado para realizar transacgées no CM,
A internet movel é muito lenta.

Nao me sinto seguro a comprar pelo dispositivo mével.

Nao sei fazer compras com o meu dispositivo mével.

Ocorreram erros durante o processo de compra,

Néo considero (il realizar compras através do dispositivo mével.

Gosto de ver os produtos ao vivo antes de os comprar.

Houve problemas na entrega do produto.

Other:

Oooooooogno

A sua opiniao sobre o Comércio Movel.

Classifiqgue numa escala de 1 a 7, sendo 1-Discordo Totalmente e 7 - Concordo Totalmente, as
seguintes afimagdes:

7. Considero o CM conveni ¥
Mark only one oval.

Discodo ~—— —\ Y () ) () () Concordo
Totalmente. “— “~—~ “~—~ “~J J J Totalmente.

8. Considero o CM barato, *
Mark only one oval.

Discordo s ¥ N N TN Concordo
Totalmente. — Y s " Totalmente.

9, Considero o CM atil. *
Mark only one oval.

Discodo — — ™ M M — —  Concordo

) ( ) ) ) ( )

Totalmente. “— /N~ " " " Totdmente.

10. Considero o CM amigavel. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo = = =N &Y T ) Concordo
Totalmente. — — — — — Totalmente,
11. Considero o CM acessivel. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo N N Y N N Y ) Concordo
Totalmente, " %" —/ / < Totalmente,
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12, Considero o CM claro, *

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo — =9 3 ~— ) ) Concordo
Totalmente. ~— “~— /4 ~~ ~~ Totalmente.
13. Considero o CM simples. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo = =N Y Y Y e Concordo
Totalmente. — - S J L Totaimente.
14, Considero o CM i =
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo  ~—— ( ™ (¢ Concordo
Totalmente. ~— -/ Totalmente,
15, Considero o CM divertido, *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo — ( ~ N Y Y Concordo
Totalmente. ~— * /N~ S N/ Totalmente.
16. Considero o CM confiavel. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo N ) ) — — ~— —\ Concordo
N —/ 7 /' Totalmente.

Totalmente.

Fatores do Comércio Mével. (1 de 2)
Classifique numa escala de 1 a 7, sendo 1-Discordo Totalmente e 7 - Concordo Totalmente, as
fectuar compras. *

seguintes afimagoes:
itivo movel é adequado para

17. O tamanho do ecra do meu disp

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo  —— ~— ~ ~\ () () () Concordo
Totalmente. ~— /- —/ ~~ /" Totalmente.
18. O tamanho do ecra do meu dispositivo mével é adequado para ver os prod nos
websites acedidos através da rede mével. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo N N ) () () — Concordo
Totalmente, “— ~— “~—~ 2/ S X “—/  Totalmente.
19, O ecra do meu dispositivo mével tem uma boa resolucao de imagem que permite
ARgeerRehloddein it os p p nos websi .
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo — Y Y N e Concordo
— S S S N Totamente,

Totalmente.
20, A velocidade da internet no meu dispositivo mével é adequada para efectuar compras

através do CM. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo \ ( ~— Concordo
— / 2N #  Totalmente.

Totalmente.



21. Quando realizo compras através do dispositivo mével nao encontro problemas durante
todo o processo de compra. *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo N N CN NN N D Concordo
Totalmente. “— “~— “~—~ ~J S L J ~  Totamente,
22, Considero que as t logi ovei i sdo adeq para a utilizagdo do CM. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo N TN TS N N D Concordo
Totalmente. “— “~—~ “~~ “~~Y ~J S ' Totalmente.

23.0usodoCM é pativel com as tarefas diarias. *

Mark only one oval.

Discodo ~— ~— ¢~ ~—\ ) () () Concordo
Totalmente. “— “~—~ ~—~ “~~J "~ "~ "~ Totalmente.
24,0CM é pativel com as tr coes que ef do meu dispositivo mével. *

Mark only one oval.

Discordo W el talaltala Concordo
Totalmente. “~— ~—~ ~—~ WA LS A —/  Totalmente,

s 4o, d d.

esta protegida q acedo ao CM., *

25, Sinto que a minha pri
Mark only one oval.

Discordo — —y — ) Y () () Concordo
Totalmente. ~— ~~ ~~/ ~/ L L L Totalmente.
26. Sint guro quando efectuo tr goes através do CM. *

Mark only one oval.

Discordo
Totalmente.

A M O ) ¢ ¢ Concordo
— S S Totamente.

27. O meu dispositivo mével tem configuragdes de seguranca adequadas para aceder ao CM.

Mark only one oval.

Discordo Y OO OO O Concordo

Totalmente, ~— ~— “~~ ~~/ ~J ~ ./ A/ Totalmente,

28. Considero que ao introduzir os meus dados pessoais durante uma transacgao no CM
estes nao serao utilizados para outros fins sem o meu consentimento, *

Mark only one oval.

Discordo OO O Ni N Concordo
Totalmente. “~— “~—~ ~~ ~~ ~J ./ ~  Totalmente,
29, Consigo encontrar a informagéo que procuro através do CM, *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 [} 7
Discordo T Sl ~— —\ Concordo
Totalmente. ~— “~—~ Totalmente.

30. Os sites mobile sao faceis de navegar através do meu dispositivo movel. *
Mark only one oval.

— ~— —\ Concordo

Discordo — (
) ~—~ ~ ~~ Totalmente.

Totalmente.
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31, Efectuar compras através do CM é uma experiéncia agradavel. *
Mark only one oval.

Discordo ~— ~—
Totalmente, ~— 7 /

Fatores do Comércio Mével. (2 de 2)

Concordo
Totalmente,

Classifiqgue numa escala de 1 a 7, sendo 1-Discordo Totalmente e 7 - Concordo Totalmente, as

seguintes afirmagoes:

32, A utilizagao do CM permi trar prod ou servigos que nao encontraria de

outra forma, *
Mark only one oval.

Discordo N —\ () ¢
Totalmente, ‘— ‘“—

Concordo
Totalmente,

33, Eu consigo aceder ao CM em qualquer lado que sinta necessidade de o fazer. *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5 6 7
Discodo ™ ™ ™ () () () ( Concordo
Totalmente. “— “~— -/ “~~/ . L \ Totalmente.
34, Eu consigo aceder ao CM em qualq to que sinta idade de o fazer. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo CY C) )Y —= N Concordo
Totalmente. ~— “~—~ “~~ . J Totalmente.
35, Prefiro realizar compras através do CM do que ir a uma loja fisica, *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo — ~— ™ ™ s Concordo
Totalmente. “— “~— - -/ | Totalmente.
36. Prefiro realizar compras através do CM do que pelo computador. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Yo o ) e s e Concordo
Totalmente, — ~— - Totalmente.
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37. Se nao tivesse um dispositivo mével que me permitisse efectuar compras através do CM,
iria adquirir um para poder ter essa possibilidade. *

Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo —— N ™ (™ ) ¢ ¢y Concordo
Totalmente. ~— ~— ~~ - LS Totalmente,

38, Pretendo utilizar o meu dispositivo mével para efectuar compras através do CM, *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo —— —y ™ ™ () () () Concordo
Totalmente. “~— “~—/ “~—/ — A Totalmente.
39. Aconselharia os meus familiares e amigos a efi em pras através do CM, *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 [} T
Discordo r— N =N N N\ Concordo
Totalmente. — “~— “~—~ L / Totalmente.
40, No geral, tenho uma boa experiéncia na utilizagao do CM. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo Y O O o e Concordo
Totalmente. — “~—~ ~ “~J ~J L/ " Totalmente.
41, Conhego aplicagdes de pag to mével. *
Mark only one oval.
() sim
) Nao
) Nao tenho a certeza
42, Considero que os servigos de 1to movel exi sao adequados para efi
compras através do CM. *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo ~— ~— ™ ™M ) ) O Concordo
Totalmente. — “~—~ A/ ~J L A L Totalmente,

43, Utilizaria aplicagdes de pagamento movel para realizar compras através do CM, *
Mark only one oval.

Discordo Y D D ) () () Concordo
Totalmente. “~— “~—~ “~~/ ~~/ L LS L Totalmente.

44. A utilizagdo de aplicagdes de pagamento movel deixa-me mais seguro ao efectuar
compras através do CM. *

Mari only one oval.

Discordo T ¢ I A . T A —  Concordo
Totalmente. “~— “~— “~—/ “~~ -~/ J Totalmente.
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Perfil

45. Género *
Mark only one oval.

() Masculino

) Feminino

46, Faixa etéria *
Mark only one oval.

() <18
() (18-25)
"~ ) [26-35]
"~ ) [36-45]
() [46-55]
() >55

47, Habilitagoes Literarias *
Mark only one oval.
) Ensino Basico
) Ensino Secundario
) Ensino Profissional
) Bacharelato/Licenciatura
) Pdés-Graduagdo

) Mestrado

Doutoramento

48, Situacao profissional. *
Mark only one oval.

() Estudante

) Empregado
(_ ) Desempregado
) Reformado

49, Rendimento mensal médio
Mark only one oval.

(") Nao tenho.

() <500€
() [501 - 1000€]
() [1001 - 2000€]
~ ) >2000€
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Apéndice 2 - Tabelas de frequéncias das respostas dos inquiridos

50. Distrito da residéncia. *

Mark only one oval.

Aveiro

Beja

Braga
Braganga
Castelo Branco
Coimbra

Evora

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa
Portalegre
Porto
Santarém
Setubal

Viana do Castelo
Vila Real
Viseu

RA da Madeira
RA dos Agores
Other:

51, Qual ou quais dos seguintes dispositivos méveis utiliza no seu quotidiano? *

Tick all that apply.

Smartphone (dotado de sistema operativo como o 10s, Android, Windows Phone, etc)

Tablet.

Telemdvel (sem sistema operativo |Os, Androind, Windows Phone, etc)

52, Qual é o sistema operativo do seu dispositivo mével?

Tick all that apply.
i0S
Android

Windows Phone

Nenhum dos anteriores,

Other:

Género
Porcentagem Paorcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido  Masculino 94 29,9 299 299
Feminino 220 701 701 100,0
Total 314 100,0 100,0
F.Etaria
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido [18-29] 149 475 475 47 5
[26 - 35] 47 15,0 150 62,4
[36 - 48] a7 11,8 11,8 74,2
[46 - 55] 36 11,8 115 85,7
=18 16 51 a1 50,8
=55 29 g2 92 100,0
Total 314 100,0 100,0




Hab. Lit.

Porcentagem | Porcentagem
Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido  Ensino Basico 8 25 26 25
Ensino Secundario a7 30,9 30,9 334
Ensino Profissional 2 7.6 7.6 411
Bacharelato/Licenciatura 127 40,4 40,4 1.5
Pds-Graduagdo 17 5.4 5.4 86,9
Mestrado 34 10,8 10,8 97,8
Doutoramento 7 2.2 22 100,0
Total 314 100,0 100,0
Si. Profissional
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido  Estudante 139 443 44,3 443
Empregado 152 484 484 937
Desempregado 15 48 48 97,4
Reformada 8 25 2.5 100,0
Total 314 100,0 100,0
Rendimento
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walido 2 G B G
[1001 - 20004 54 172 17,2 17,8
[501-10008] 73 232 232 411
=500€ 35 111 111 2,2
=2000€ 25 8.0 8,0 60,2
MNéo tenho. 125 398 398 100,0
Total 4 1000 100,0
Dist. da residéncia.
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walido  Aveiro 11 a5 a5 a5
Braga 28 8.9 8,9 124
Castelo Branco 1 ] 3 127
Coimbra 15 48 48 175
Evora 2 G 6 18,2
Faro 2 B B 188
Leiria [} 149 1.8 207
Lishoa a1 16,2 16,2 36,9
Porto 172 54,8 54,8 917
Santarém 5 1,6 1,6 933
Setibal ] 2, 2, 96,2
Viana do Castelo 3 1,0 1,0 971
Vila Real 1 3 3 97,5
Viseu 3 1,0 1,0 984
RA da Madeira 2 ] 6 99,0
RA dos Acores 3 1,0 1,0 100,0
Tatal 314 100,0 100,0

Ja realizou compras através de um dispositivo movel (smartphone, tablet)?

Porcentagem Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido  Sim 137 436 436 436
Mao 177 56,4 56,4 100,0
Total 34 100,0 100,0
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Considero o CM conveniente.

Porcentagem | FPorcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 2 B 1,8 5
Discordo 1 3 N 22
plao concordo nem 14 45 102 124
Concordo 27 8.6 18,7 321
Concordo Bastante 35 111 255 57,7
CGoncordo Totalmente a8 18,5 423 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
Considero o CM barato.
FParcentagem Forcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmenta 3 1,0 22 22
Discordo Bastante 2 ] 1,8 3,6
Discordo 10 32 73 10,9
plao concordo nem 45 156 3538 46,7
Concordo 40 127 292 7549
Concordo Bastante 17 5.4 12,4 88,3
Concordo Totalmente 16 a1 11,7 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
Considero o CM itil.
FPorcentagem Forcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Validao Discordo Totalmente 1 3 7 7
Discordo Bastante 1 3 7 1.5
Elizgoclzr;cmdo nem 6 19 a4 5.8
Concordo 26 83 18,0 248
Concordo Bastante 44 14,0 321 56,9
CGoncordo Totalmente a9 18,8 431 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0
Considero o CM amigavel.
Paorcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 1 3 7 ,
Discordo Bastante 3 1,0 22 2,
Discordo " 35 g0 10,
a0 soncordo nem 21 6.7 153 26,3
Concordo 41 131 289 56,2
Concordo Bastante 44 14,0 32 88,3
Concordo Totalmente 16 a1 11,7 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
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Considero o CM acessivel.

Porcentagem

Porcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Bastante 1 3 7 ,
Discordo 3 1,0 22 2,
a0 soncordo nem 19 5,1 139 16,3
Concordo 26 83 18,0 358
Concordo Bastante 56 17,8 4049 76,6
Concordo Totalmente 32 10,2 234 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
Considero o CM claro.
FPorcentagem Porcentagem
Fraguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walido Discordo Totalmente 2 ] 15 1,5
Discordo Bastante 4 1,3 249 44
Discordo 9 249 6,6 10,9
L"iasguclmmm nem 2 5,7 153 26,3
Concordo a1 16,2 arz2 63,5
Concordo Bastante 33 10,5 241 are
Concordo Totalmente 17 54 124 100,0
Total 137 43,6 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
Considero o CM simples.
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 1 3 T T
Discordo Bastante 1 ] T 1,5
Discordo 11 3.5 8.0 9.5
L‘]iasg;%r;cmm nem 17 54 124 21,9
Concordo 53 16,9 387 60,6
Concordo Bastante 2 10,2 234 83,9
Concordo Totalmente 22 7.0 161 100,0
Total 137 43,6 1000
Ausente  Sistema 177 a6,4
Total 314 100,0
Considero o CM interessante.
Porcentagem Porcentagem
Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 1 3 T T
Discordo Bastante 1 ] i kil
Discordo 1 3 i 22
L"iasgoclmwm nem 17 54 12,4 145
Concordo 39 12,4 284 431
Concordo Bastante 46 14,6 336 76,6
Concordo Totalmente 2 10,2 234 100,0
Total 137 436 1000
Ausente  Sistema 177 a6,4
Tatal 314 100,0
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Considero o CM divertido.

Forcentagem

Forcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalments 9 249 6,6 6,6
Discordo Bastante 4 1,3 2, 95
Discordo 12 38 a8 18,2
a0 soncordo nem &Y 9,9 226 409
Concordo 39 12,4 2845 69,3
Concordo Bastante 26 83 149.0 883
Concordo Totalmente 16 a1 1,7 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0
Considero o CM confiavel.
Porcentagem | Porcentagem
Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente i 1.8 4.4 4.4
Discordo Bastante 7 22 51 95
Discordo 16 51 11,7 N2
a0 concordo nem 29 9.2 212 423
Caoncardo 46 146 3386 759
Concordo Bastante 22 7.0 16,1 92,0
Concordo Totalmente 11 35 a0 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Tatal 314 100,0
0 tamanho do ecra do meu dispositivo mével é adequado para efectuar compras.
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walido Discordo Totalments 3 1.0 22 22
Discordo Bastante 2 K 15 i
Discordo 7 22 5, B
a0 concordo nem 17 54 124 212
Concordo 47 15,0 343 555
Concordo Bastante 34 10,8 248 80,3
Concordo Totalmente 27 8,6 18,7 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0

0 tamanho do ecra do meu dispositivo madvel é a

dequado paravel

acedidos através da rede mowel.

r os produtos nos websites

Porcentagem

Porcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 3 1.0 22 22
Discordo Bastante 5 1,6 3, 58
Discordo a 25 58 My
a0 concordo nem 18 57 13,1 2438
Concordo 45 14,3 28 877
Concordo Bastante 31 9.9 22,6 80,3
Concordo Totalmente 2 8,6 18,7 100,0
Total 137 43,6 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0




0 ecra do meu dispositive mével tem uma boa resolugéo de imagem que permite visualizar
detalhadamente os produtos presentes nos webhsites.

Porcentagem

Porcentagem

Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 4 1,3 249 29
Discordo Bastante 2 K] 1.8 4.4
Discordao 12 3.8 a8 131
giasgoclmwm nem 10 32 7.3 20,4
Concardo 34 10,8 248 453
Concordo Bastante 42 13,4 30,7 758
Concordo Totalmente 33 10,5 241 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Tatal 314 100,0

Avelocidade da internet no meu dispositivo mdvel & adequada para

efectuar compras através do

CM.
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Parcentagem valida acumulativa
Walido Discordo Totalmente 1 3 7 7
Discordo Bastante 1 3 7 1.5
Discordo 4 13 24 44
a0 concordo nem 25 8,0 18,2 226
Concordo kil 9.9 22, 453
Concordo Bastante 41 131 289 752
Concordo Totalmente 34 10,8 248 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0

Quando realizo compras através do dispositivo movel nao encontro problemas durante todo o
processo de compra.

FPorcentagem

Porcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walidao Discordo Totalmente 1 3 7 7
Discordo Bastante i 19 4.4 51
Discorda 8 2,5 5.8 109
E;E;I%r;wm nem 3 108 248 35,3
Concordo 35 11 255 61,3
Concordo Bastante a7 11,8 27,0 883
Concordo Totalmente 16 a1 1.7 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0

Considero que as tecnologias m

oveis existentes sdo adequadas para a utilizagdo do CM.

Forcentagem

Forcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walidao Discordo Totalmente 5 16 36 386
Discordo Bastante 4 1,3 249 6.6
Discorda 6 1.9 44 109
L"iasg;&r;wm nem 23 7.3 16,8 277
Concordo 34 10,8 248 526
Concordo Bastante 43 137 14 839
Concordo Totalmente 22 7.0 16,1 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 664
Total 314 100,0
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0 uso do CM é compativel com as minhas tarefas diarias.

Forcentagem

Forcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalments 1 3 , 7
Discordo Bastante 1,3 2, 36
Discordo 1.9 4.4 a0
a0 soncordo nem 2 7.0 16,1 241
Concardo 30 9.6 219 46,0
Concordo Bastante 42 134 307 76,6
Concordo Totalmente 32 10,2 234 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0

0 CM é compativel com as tran:

sacgies que efectuo através d

o meu dispositivo mavel.

Porcentagem

Porcentagem

Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 2 1] 14 1.5
Discordo Bastante 1 3 7 22
Discordo 9 249 6.6 8.8
a0 concordo nem 23 73 168 255
Caoncardo 44 140 321 57,7
Concordo Bastante 34 10,8 248 8245
Concordo Totalmente 24 7.6 17,8 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
Sinto que a minha privacidade esta protegida quando acedo ao CM.
Porcentagem | Porcentagem
Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walido Discordo Totalments 9 249 [ 66
Discordo Bastante 14 45 02 16,8
Discordo 17 a4 12,4 292
a0 concordo nem 3 11,5 263 555
Concordo 35 1.1 255 81,0
Concordo Bastante 17 54 12,4 934
Concordo Totalmente ] 28 6,6 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
Sinto-me seguro quando efectuo transacgoes através do CM.
Porcentagem Porcentagem
Fragquéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 8 24 548 58
Discordo Bastante 7 22 51 109
Discordo 26 83 19,0 299
L"iasgoclmcmdo nem 31 9,9 22,6 52,6
Concordo 33 10,8 241 76,6
Concordo Bastante 26 83 19,0 956
Concordo Totalmente [i} 1.9 4.4 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 a6,4
Total 314 100,0
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0 meu dispositivo mdvel tem configuragbes de seguranga adequadas para aceder ao CM.

Forcentagem Forcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa

Valido Discordo Totalmente i 1.8 4.4 4.4

Discordo Bastante 7 22 a1 95

Discordo 10 2 T3 16,8

a0 soncordo nem 26 8,3 19,0 35,3

Concordo 47 15,0 343 701

Concordo Bastante 28 8.4 204 an.5

Concordo Totalmente 13 41 95 1000

Total 137 436 100,0

Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0

Considero gque ao introduzir os meu:

serdo utilizados p

s dados pesso
ara outros fins sem o meu consentimento.

ais durante uma

transacg&o no CM estes nao

Forcentagem

FPorcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 13 41 95 95
Discordo Bastante 17 a4 124 218
Discorda 24 7.6 17,5 394
Eiasg;&r;wm nem 20 B4 148 54,0
Concordo 33 10,6 241 781
Concordo Bastante 22 7.0 16,1 942
Concordo Totalmente 8 25 A8 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 664
Total 314 100,0
Consigo encontrar a infurmagﬁu que procuro através do CM.
Forcentagem Forcentagem
Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walidao Discordo Totalmente 2 ] 15 15
Discordo Bastante 1 3 7 22
Discordo 13 41 a5 11,7
Ejiasg;&gwm nem 24 7.6 175 292
Concordo 40 12,7 292 584
Concordo Bastante 42 134 o7 891
Concordo Totalmente 15 48 109 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 664
Total 314 100,0
0s sites mobile sdo faceis de navegar através do meu dispositivo mavel.
Forcentagem Forcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Validao Discordo Bastante 3 1.0 22 22
Discordo ] 2,49 6,6 a8
Zjiasgoclmcmdo nem 23 7.3 16,8 255
Concordo 43 13,7 314 56,9
Concordo Bastante 39 12,4 28,5 854
Concordo Totalmente 2 6,4 146 100,0
Total 137 43,6 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Tatal 4 100,0
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Efectuar compras através do CM é uma experiéncia agradavel.

Forcentagem

Forcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalments 1 3 7 7
Discordo Bastante 2 B 15 22
Discordo 8 25 58 a0
a0 soncordo nem 27 8,6 197 277
Concardo 46 146 336 61,3
Concordo Bastante 38 121 277 891
Concordo Totalmente 15 48 109 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0

A utilizagdo do CM permite-me encontrar produtos ou servigos que

n&o encontraria d

e outra forma.

Porcentagem

Porcentagem

Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 9 249 6,6 6.6
Discordo Bastante 7 22 51 11,7
Discordo 16 a1 1.7 234
a0 concordo nem 25 8,0 182 416
Caoncardo 29 92 212 628
Concordo Bastante 34 10,8 248 87,6
Concordo Totalmente 17 5.4 12,4 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Tatal 314 100,0
Eu consigo aceder ao CM em qualquer lado que sinta necessidade de o fazer,
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walido Discordo Totalments 2 ] 15 15
Discordo Bastante 4 1,3 24 44
Discordo 4 1,3 29 73
a0 concordo nem 20 6,4 146 19
Concordo 26 8,3 18,0 409
Concordo Bastante a1 16,2 372 781
Concordo Totalmente 30 9.6 219 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
Eu consigo aceder ao CM em qualquer momento que sinta necessidade de o fazer.
Porcentagem Porcentagem
Fragquéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 1 ] , 7
Discordo Bastante 4 1,3 2, 36
Discordo L] 1,6 3.6 73
L"iasgoclmcmdo nem 19 B,1 13,9 212
Concordo 32 10,2 234 445
Concordo Bastante 47 150 343 788
Concordo Totalmente 2 2 21,2 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 a6,4
Total 314 100,0
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Prefiro realizar compras através do CM do que ir a uma loja fisica.

Forcentagem

Forcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa

Valido Discordo Totalments 15 48 109 109

Discordo Bastante 25 8.0 18,2 292

Discordo 21 6,7 163 445

a0 soncordo nem 30 9,6 219 66,4

Concordo 25 8,0 18,2 847

Concordo Bastante 11 35 a0 927

Concordo Totalmente 10 32 7.3 1000

Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0
Prefiro realizar compras através do CM do que pelo computador.

Porcentagem | Porcentagem

Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa

Valido Discordo Totalmente 28 849 204 204

Discordo Bastante 16 a1 11,7 321

Discordo 15 48 10,9 431

a0 concordo nem 41 13,1 299 730

Concordo 19 6,1 139 86,9

Concordo Bastante 12 38 a8 95,6

Concordo Totalmente [ 1,9 4.4 100,0

Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 56,4
Total 314 100,0
Se ndo tivesse um dispositive movel que me permitisse efectuar compras através do CM, iria

adquirir um para poder ter essa possibilidade.

Forcentagem

Forcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalmente 42 13,4 3n7 30y
Discordo Bastante 15 48 109 416
Discordo 30 9.6 219 G35
E;EDCI%ZCD”’D nem 23 7.3 16,8 80,3
Concardo 15 48 10,9 91,2
Concordo Bastante 10 32 73 98,5
Concordo Totalmente 2 B 14 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0
Pretendo utilizar o meu dispositivo mével para efectuar compras através do CM.
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Validao Discordo Totalmente g 25 58 58
Discordo Bastante 10 32 73 131
Discorda 12 38 a8 219
E;E;I%r;wm nem 30 9,6 219 433
Concordo 37 11,8 27,0 708
Concordo Bastante 22 7.0 16,1 86,9
Concordo Totalmente 18 a7 131 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 664
Total 314 100,0
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Aconselharia os meus familiares e amigos a efectuarem compras através do CM.

Forcentagem

Forcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Totalments 4 1,3 29 258
Discordo Bastante 7 22 a1 80
Discordo 8 2, 58 138
a0 soncordo nem 2 102 234 372
Concordo 39 12,4 2845 65,7
Concordo Bastante 30 9.6 214 are
Concordo Totalmente 17 5.4 12,4 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0
No geral, tenho uma boa experiéncia na utilizag&o do CM.
Porcentagem | Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Valido Discordo Bastante 4 1,3 2, 24
Discordo 6 1,9 4 3
g@g;&?mm nem 23 73 16,8 24,1
Concordo 42 13,4 307 547
Concordo Bastante 42 13,4 307 854
Concordo Totalmente 20 6,4 14,6 100,0
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistemna 177 56,4
Total 314 100,0
Conhego aplicagies de pagamento mével.
Porcentagem Paorcentagem
Freguéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walido 177 56,4 56,4 56,4
Sim 102 325 325 88,9
Nao 3 1,6 1,6 90,4
Nao tenho a certeza 30 9.6 9.6 100,0
Total 314 100,0 100,0
Considero que os servicos de pagamento mdwvel existentes sdo adequados para efectuar compras
através do CM.
Porcentagem Porcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa
Walido Discordo Totalmente 1 ] 7 7
Discordo Bastante 2 K 1.5 22
Discordo 17 54 24 146
a0 concordo nem 3 9,9 226 372
Concordo 43 13,7 314 68,6
Concordo Bastante 31 9.9 22, 91,2
Concordo Totalmente 2 38 a8 1000
Total 137 436 100,0
Ausente  Sistema 177 a6,4
Total 314 100,0
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Utilizaria aplicagies de pagamento movel para realizar compras através do CM.

Porcentagem | Porcentagem

Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa

Valido Discordo Totalments 4 1,3 29 258

Discordo Bastante 8 25 58 88

Discordo 18 a7 131 M8

a0 soncordo nem 23 7.3 16,8 387

Concordo 43 13,7 31,4 701

Concordo Bastante 30 9.6 214 920

Concordo Totalmente 11 35 a0 1000

Total 137 436 100,0

Ausente  Sistema 177 564
Total 314 100,0

A utilizagdo de aplicagdes de pagamento mével deixa-me mais seguro ao efectuar compras através

do CM.
Forcentagem FPorcentagem
Frequéncia | Porcentagem valida acumulativa

Walidao Discordo Totalmente 8 25 5.8 58
Discordo Bastante 7 22 a1 10,8
Discorda 16 51 1.7 22,
Eiasg;&r;wm nem 25 8,0 182 40,9
Concordo 44 14,0 32N 730
Concordo Bastante 2 8,3 19,0 920
Concardo Totalmente 11 348 a0 1000
Total 137 436 100,0

Ausente  Sistema 177 664

Total 314 100,0
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