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RESUMO

Com o aparecimento da pandemia Covid-19, os comportamentos e
preferéncias dos consumidores foram significativamente alterados no que
diz respeito ao e-commerce. Com a sequéncia dos estados de
emergéncia e com a obrigatoriedade de permanecer em casa, 0S
consumidores comecaram a realizar as suas compras online, visto que, as
lojas fisicas encontravam-se encerradas por tempo indeterminado. A
adocdo do teletrabalho como consequéncia de permanecer em casaq,
veio também auxiliar este crescente interesse em realizar as compras por

meios digitais.

Este presente projeto pretende perceber, estudar e avaliar quais os
comportamentos que foram alterados e quais os novos hdbitos digitais dos
consumidores portugueses antes e apds o aparecimento da pandemia
Covid-19.

O estudo foi readlizado a um total de 100 consumidores sendo

abordados os seguintes temas para andlise:

1 — Confianca nos métodos de pagamento online;
2 — Confianca nos Websites;

3 — Escolha dos produtos online;

4 — Experiéncia de compra do consumidor online;

5 - Relagdo de proximidade e pds-venda.

PALAVRAS-CHAVE: Comportamento do consumidor, pandemia Covid-19,

E-commerce, Compras online.
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ABSTRACT

With the emergence of the Covid-19 pandemic, preferences and
consumers behavior as changed significantly in e-commerce. With the
sequence of states of emergency and the duty to stay at home, consumers
began to make their purchases online, as physical stores were closed
indefinitely. The adoption of teleworking as a consequence of staying at
home has also helped this growing interest in making purchases through

digital media.

This project aims to understand, study and evaluate which are the
new digital habits of Portuguese consumers before and after the beginning

of the Covid-19 pandemic.

The study was carried out with a total of 100 consumers and the

following topics were addressed for analysis:
1 —Trust in online payment methods;
2 —Trust in Websites;
3 — Choosing online products;
4 — Online consumer shopping experience;

5 — Proximity and after-sales relationship.

KEYWORDS: CONSUMER BEHAVIOR, ONLINE SHOPPING, COVID-19
PANDEMIC, E-=COMMERCE.
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1. INTRODUCAO AO TEMA

Com areadlizacdo deste estudo pretende-se compreender e analisar
o comportamento do consumidor no e-commerce face a pandemia

provocada pelos virus SARS Covid-19 em Portugal.

E de salientar que com o passar dos anos, o comércio eletrénico
tem desviado as atencdes do comércio fisico. Apesar de alguns
consumidores ainda preferrem o tfoque e contacto com os produtos
fisicamente, foi em 2020, que o mundo sofreu uma grande mudanca e
que com a mesma vieram algumas alteracdes e consequéncias, tais
como mudancas ho comportamento do consumidor e o grande aumento

no comércio digital a nivel mundial.

O virus Covid-19 teve inico em Wuhan, na China em dezembro de
2019, porém, foi no ano 2020 que a mesma se expandiu a nivel mundial e
que obrigou a um encerramento tempordrio de vdrios setores como a
restauracdo, o turismo, fabricas, estabelecimentos comerciais e de ensino,
entre outros. Os estabelecimentos que ndo fecharam portas viram-se
forcados a seguir fortes regras de higiene e de conftrolo. Devido a essa
siftuacdo limitativa muitos consumidores recorreram aos canais digitais

para efetuar as suas compras (Meyer, 2020).

Em Portugal o primeiro estado de emergéncia deu-se a 18 de marco
de 2020 (Decreto do Presidente da Republica n.° 14- A/2020, de 18 de
marco, Governo de Portugal, 2020), onde foi contemplado o
confinamento obrigatdrio com restricdes especificas. Essas restricoes
obrigaram inicialmente os cidaddos a permanecer em casa por um
tempo de 15 dias até a proxima reavaliacdo do estado do pais. Foi a partir
desta altura que os casos de Covid-19, em Portugal, foram aumentando

exponencialmente e assim também os estados de emergéncia e

Beatriz Batanete
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confinamento se foram repetindo, fendo maior parte dos cidaddos dado

inicio ao feletrabalho (frabalhar a partir de casa).

De acordo com um relatério divulgado pela SIBS Analytics
(Sociedade Interbancdria de Servicos): 100 dias de pandemia — Refrato
das alteracées nos habitos de consumo dos portugueses (junho, 2020), o
peso do e-commerce total subiu de 9% (antes do primeiro caso de Covid-
19) para 14% no primeiro confinamento, o que representou uma subida
significativa em pouco tempo. Ainda de acordo com a empresa SIBS
Analytics um novo estudo veio mostrar o impacto que o comércio
eletrénico tem atualmente através do seu relatdrio “365 dias de pandemia
— Refrato das alteracdes nos hdbitos de consumo dos portugueses”
(marco, 2021), ao referir que o comércio online j& representava 18% do
total de todas as compras eletrénicas, valor que duplicou face ao periodo
de pré-pandemia, e referindo ainda que, face ao primeiro confinamento
em marco de 2020 as compras online (em cartdo e MB WAY) cresceram

42% para o segundo confinamento a 15 de janeiro de 2021.

De acordo com um inquérito realizado em Portugal pela empresa EY
Future Consumer Index, a 522 individuos, verificou-se que devido d Covid-
19, 0os mesmos alteraram em 921% a forma como compram e 58% do total
de inquiridos afirma estar a passar mais tempo na internet. Quando
questionados relativamente ao fim da pandemia, 26% afirmou que mesmo

voltando ao normal, irdo encomendar mais vezes online.

No fim de 2020, comecou o arranque da vacinagdo contra o virus
Sars-Cov-19, com o médico Antdnio Sarmento a receber a primeira dose
da mesma. Deu-se prioridade a idosos e profissionais de saude e foi
necessario um investimento de 200 milhdes de euros para a obtencdo de
22 milhdes de doses de vacinas. J& em 2021 o vice-almirante Henrique
Gouveia e Melo passou a coordenar a complexa logistica da vacinacdo
em Portugal, e entre altos e baixos, a vacinacdo foi sendo administrada

em diferentes fases e faixas etdrias, mantendo um ritmo acelerado.

Beatriz Batanete
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Com a vacinacdo completa administrada € emitido um certificado
digital de vacinacdo pelo Servico Nacional de Saude, onde estdo
inseridos fodos os dados acerca da mesma, e € através do mesmo que se

pode ter acesso a restaurantes, alojamentos, viagens, lares, entre outros.

Atualmente, aproximadamente 9 milhdes de pessoas possuem a
vacinacdo completa em Portugal e mais de 2.3 milhdes a dose de reforco
(3* vacina confra a covid-19), sendo Portugal, um dos paises mundiais com

maior populacdo vacinada.

Palavras-chave: Pandemia Covid-19, Confinamento, E-commerce.
1.1.Objetivos e Questoes de investigagcao
Os principais objetivos gerais e especificos da investigacdo deste
projeto sGo:
e Comparar os comportamentos dos consumidores online no pré e
pos pandemia.
e Perceber quais as preferéncias atuais do consumidor online.

e Compreender as alteracdes na experiéncia de compra do

consumidor online face ao periodo de pré pandemia.

e Compreender como pode esta mudanca impactar o futuro do e-

commerce.

Assim este estudo pretende responder as seguintes questdoes de

investigacdo:
Questao central - Que alteracdes, a pandemia Covid-19, causou

no comportamento do consumidor no e-commerce em Portugale

QD1: Pode a pandemia Covid-19 ter alterado os hdbitos de

consumo?2

QD2: O e-commerce em Portugal, cresceu, durante/apds a

pandemia Covid-192

Beatriz Batanete
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QD3: Terdo os consumidores mais confianca nas compras online
devido & Covid-192

Beatriz Batanete
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1.0 que é o E-Commerce e quais as suas dimensoes

De acordo com o blog: “Tudo sobre E-commerce: o que € o0 e-
commerce? Principios fundamentais para comecar a vender online”
(2018), o E-Commerce ¢é toda a atfividade comercial que é feita através
da internet. Isto €, quando se efetua uma transacdo (compra ou venda)
de bens ou servicos, utilizando inferfaces web como websites, aplicacdes
maoveis, entre outros. Hoje em dia o comércio online permite estar presente
onde 0s nossos clientes estdo presentes, quer seja em redes sociais, e-mail
ou google. O uso de canais de comércio eletronico como a loja online,

permite estar aberto 365 dias por ano, sem grande esforco operacional.

O comércio eletronico pode ser classificado de vdarias formas, tais
como B2B (Businnes-to-Business), B2C (Business-to-Consumer), B2G
(Business-to-Government) C2C (Consumer-to-Consumer), C2B (Consumer-
to-Business), C2G (Costumer-to-Government), G2C (Government-to-
Consumer), G2B (Government-to-Business) e G2G (Government-to-
Government) (Dave Chaffey, 2009).

Existem vdrios tipos de comércio eletronico e também vdrias formas
de o claossificar resultantes de diferentes relacionamentos existentes no
mercado: loja online em exclusivo (Asos.com, Modcloth.com,
Myprotein.com); Loja online e loja fisica (Ex: Mark and Spencer, Parfois e
Zara); Venda por Catdlogo e loja online (Ex: Laredoute.pt, Ofto.de e
Shopdirect.com); Marketplaces (Ex: Amazon.com, Farfetch.com e
Airbnb.com); Vendas Privadas (Ex: Showroomprive.pt, Vente-privee.com e
Gilt.com);  Aluguer (Ex: Rentherunway.com, Bookrenter.com e
Gamefly.com); Subscricdo (Ex: Dollarshaveclub.com, Birchbox.com e

Bububox.pt); e por pedido (Ex: Uber.com, Hellofresh.com e Glovo.com).

Beatriz Batanete
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2.2.0 E-Commerce em Portugal

Devido a pandemia Covid-19 houve um crescimento acentuado no
comércio eletronico, de acordo com um inquérito desenvolvido pelo
Grupo Ageas Portugal e a Eurogroup Consulting Portugal: “45% dos
portugueses alteraram os seus hdbitos de consumo durante a pandemia”
em conjunto com o Observatério de Tendéncias, desde marco de 2020
até ao fim do mesmo ano estimou-se um crescimento do e-commerce de
150% a 170% face ao periodo homodlogo. A faixa etdria jovem (18 anos-24
anos) admitiu ter realizado compras online em mais de 70% face ao ano
anterior, bem como, a faixa etdria a partir dos 55 anos que que aumentou

em 47% o seu consumo digital.

Segundo o relatdrio: “365 dias de pandemia: Retfrato das alteracdes
nos habitos de consumo dos Portugueses” o comércio eletronico
representava em marco de 2021 18% do total das compras eletréonicas,
valor que praticamente duplicou face ao periodo antes da pandemia,
demonstrando a relevdncia dos meios digitais como dinamizadores de
consumo nos periodos de confinamento. De acordo com o relatério
descrito acima a frequéncia de compras online por cartdo foi superior na
3¢ fase de restricdes e 2° confinamento, com cerca de 45% dos cartdes a
verificarem duas ou mais compras mensais médias, comparativamente

com 39% verificado no periodo “antigo normal”.

De acordo com o relatério “Economia Digital em Portugal: Utilizacdo
da Internet” (Edicdo 2020) executado pela Associacdo Economia Digital e
pela Analyze The Future, foi realizado um questiondrio que permitiu
concluir que nos Ultimos 3 meses de 2020 73% dos consumidores fizeram
em média mais do que uma compra online por més, tendo 43% feito

compras online mais de 5 vezes.

No que diz respeito aos 12 meses de 2020, o valor das compras

aumentou face ao ano 2019, tendo os equipamentos mais utilizados para

8
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realizarem as compras na internet sido o computador com 92% e o
telemovel com 76%. Com a pandemia Covid-19 um maior niUmero de lojas
online portuguesas viu as suas marcas crescer comparativamente aos sites
estrangeiros que em 2019 despertavam o interesse de muitos
consumidores portugueses, tendo os mesmos destacado o comeércio
online portugués como muito bom, principalmente na eficacia das
modalidades de pagamento, conteldo e transparéncia de informacdo e
satisfacdo com os métodos de entrega. Relativamente ds modalidades de
entrega, a entrega via postal ou via expresso sdo as preferidas dos
portugueses enquanto, em Ultimo lugar, o levantamento em loja da

marca.

De acordo com o CTT e-Commerce Report 2021 divulgado dia 16 de
novembro de 2021, cerca de 4,4 milhdes de portugueses fizeram pelo
menos uma compra online durante o ano de 2020, sendo que, estima-se
que no final de 2021 serdo j& 4,6 milhdes de portugueses a comprar online.
No mesmo sentido, verificou-se um aumento do nUmero de compras de
produtos no comércio eletréonico (18,7 compras anuais em 2020, isto € mais
18,3% que no ano anterior) bem como do valor gasto em cada compra
de produtos (53,4 euros). A previsdo para o final de 2021 coloca o nUmero
de compras online de produtos em 20,4 e o valor médio de cada compra

de produtos suba para 52,7 de euros.

No que diz respeito ao futuro do e-commerce em Portugal acredita-
se que os resultados que a pandemia desencadeou Nno e-commerce € no
comportamento do consumidor se mantenham e tenham tendéncia a
intensificar-se, visto que, segundo alguns inquiridos dos estudos
anteriormente abordados neste projeto, afirmaram manter a sua intencdo

de compra online mesmo num periodo de pods-pandemia.

Beatriz Batanete
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2.3.E-buyer portugués

De acordo com o relatério emitido pelos CTT em novembro de 2021
“CTT E-commerce Report 2021": Apesar do sexo masculino (51,2%) superar
ligeiramente o género feminino no e-commerce, o perfil do e-buyer
portugués & equiliorado em termos de género. O e-buyer portugués €, em
maioria, proveniente das faixas etdrias entre os 25-54 anos (80,5%) e reside
nas principais dreas metropolitanas (Lisboa e Porto). Os mesmos também
sdo atfraidos para a compra online pois esta proporciona facilidade e
conveniéncia de comprar em qualquer lugar e a qualquer hora e pelas
promocoes e precos mais atrativos. Neste estudo, os clientes destacaram
os fatores faciidade da compra (74,2%) e o poder comprar a qualquer
momento (62%) como determinantes, bem como, as promog¢oes e precos

com, respetivamente, 56,3% e 52,4%.

No que diz respeito ao que se compra maioritariamente em Portugal
no comeércio elefronico, o estudo verificou um aumento das compras na
generalidade das categorias, mantendo-se o “vestudrio e calcado” como
a categoria onde se fazem mais compras (68%), e a categoria
“Equipamentos Eletronicos e Informdaticos” como tendo sido a que registou
um maior crescimento (58,5%). De seguida, a categoria “elefronica e
computadores” (59%), “higiene e cosmética” (44%), “livros e filmes (41%),
“eletrodomésticos” (32%), “utensilios para o lar” (31%), “material desporto”

(31%) e "telemoveis” (29%).

Os gastos médios anuais por e-buyer em compras online de
produtos atingiram em 2020 os 998 €. Estima-se que, em média cada e-
buyer portugués realizou nesse periodo 18,7 compras de produtos com um
valor médio de 53,40 €. As encomendas com peso inferior 500g diminuiram

para 43% (menos 2,6% que no ano anterior).

10
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Os e-buyers compram online cada vez mais por razdes de
conveniéncia (maior facilidade de compra em relacdo as lojas fisicas e
possibiidade de comprar a qualguer hora, com 742% e 62%,
respetivamente), mas continuam ainda a privilegiar no seu processo de

compra as promocoes/precos mais baixos (56,3% e 52,4% respetivamente).

O inquérito dos CITT indica que o Facebook continua a ser a rede
social mais utilizada pelos e-buyers (84,4%), seguido do Instagram (66,4%).
O Twitter aparece ainda distante, contudo € a rede social com maior
crescimento (38%). O estudo indica que cada e-buyer possui, em média,
3,7 dispositivos com acesso ¢ internet, com aumento do acesso mobile

(26,1% possui smartphones e 84,1% possui PC portdtil).

“O e-buyer portugués atribui cada vez mais importdncia e
demonstra um grau de satisfacdo superior (80%, mais 10% face a 2020)
com a fase da entrega das suas encomendas online. De todos os fatores
inquiridos relativos a esta etapa, os mais valorizados sdo a garantia de
reembolso em caso de perda ou dano na encomenda (74%), o
cumprimento dos prazos (72%) e o preco reduzido das entregas (72%), a
possibilidade de acompanhar a entrega (64%), uma segunda tentativa de
entrega (71%) e o bom tratamento das devolugcdes e a nofificagcdo
previomente por SMS/email, ambos com 68%. Quanto as principais
dificuldades relacionadas com as entregas, os e-buyers mencionam ndo
saber a data e hora da enfrega, e ter de ir levantar noutro local se ndo
estiver em casa. Em termos de noftificacdes verifica-se um reforco da
utilizacdo do SMS comparativamente aos demais fipos (email, contacto
telefénico ou plataforma do distribuidor). J& nos prazos de entrega,
observa-se uma tendéncia para a sua reducdo (47% das entregas
enfregues até D+2 mais 5 pontos percentuais face ao ano anterior),
verificando-se que o segmento das entregas no proprio dia duplicou de

valor. Destaque ainda em termos de locais de entrega alternativos ao

11
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domicilio para “pontos de conveniéncia” (cerca de 35%), “click & collect”
(33%), “local de trabalho” (30%), Lojas CTT (20%) e “cacifos automaticos e
outras solucdoes” (10%).” (CTT E-=Commerce Report 2021).

2.4. Confianga do consumidor no E-Commerce

De acordo com Pavlou (2003) a confianca no e-commerce permite
aos consumidores tornarem-se vulnerdveis no comeércio eletronico mesmo
depois de tomarem conhecimento das suas caracteristicas. Segundo
McKnight & Chervany (2001) a confianca € quando um individuo acredita

que a utilizacdo de novas tecnologias € fidedigna e fidvel.

A confianca do consumidor estd associada a decisdo de compra
(McKnight, Choudhury & Kacmar, 2002). O processo de confianca do
consumidor passa por varias etapas e normalmente comeca pela procura
de informacdo e exploracdo no website que vai utilizar de forma a
verificar a credibiidade do mesmo, estando maioritariamente
preocupado com a sua privacidade, seguranca e protecdo dos seus
dados pessoais. De seguida, questdes como a qualidade, o preco e a
enfrega do produto sGdo as que mais interessam ao consumidor, estando
na fase seguinte, apto para tomar decisdes sobre confiar ou ndo no
website para realizar a compra de um determinado produto ou servico

através de canais online.

No contexto de compras online, Lee e Turban (2001) consideram
que o risco € um pardmetro importante e relevante tendo em conta que
hd por parte do consumidor duvidas sobre os resultados de uma
transacdo de compras pela Internet, o resultfado depende do
comportamento do vendedor online, e, por Ultimo, o dano de um
resultfado inadequado pode ser maior do que o0s beneficios de um

resultado bem-sucedido.
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2.5.Experiéncia do consumidor

De acordo com os autores Close & Kukar-Kinney (2010), «
experiencia de compra do consumidor online ocorre desde a visita ao
website em busca de um produto ou servico especifico ou desde a busca
por emocoes. As lojas fisicas para além de despertarem vdrios sentidos nos
seus consumidores, assemelham-se em certa medida, ds compras online
pois € bastante frequente os consumidores utilizarem as compras online e
a sua experiéncia como um momento prazeroso e de lazer, ndo associado

necessariamente a necessidade de adquirir um produto ou um servico.

Ha& alguns fatores que, segundo os autores anteriormente referidos,
aumentam a frequéncia de compra nos meios digitais, estes fatores fazem
com que o consumidor procure utilizar o comércio online mais vezes do
que o fisico e presencial. SGo eles a procura por informagado, a utilizagao
do comércio online por prazer e lazer, a intengdo de realizar uma compra,
a organizagdo de artigos do seu interesse € a procura por promogoes
online (que por vezes ndo hd nas lojas fisicas). Para obter bons descontos e
oportunidades Unicas os consumidores recorrem muito aos meios digitais
obtendo dessa forma um controlo maior daquilo que compram ou

tencionam comprar. (Close & Kukar-Kinney, 2010).
2.6.Tendéncias no E-commerce

1. Preocupagdao com a sustentabilidade - De acordo com um estudo
realizado pela Fartech (Conscious Luxury Trends), a venda de
produtos considerados amigos do ambiente cresceu 3,4x mais do
que a média, e 88% dos clientes preocupa-se com a reducdo da
sua pegada ecoldgica e com o tema no geral, priorizando marcas

que estejam nesse registo.
2. Automacgdo - De acordo com a CXL: “How To Boost E-commerce
Sales With Upselling” A automacdo estd diretamente relacionada

13
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com a rentabilidade, pelo que, se umas das vantagens do comércio
eletronico é estar disponivel 24 horas sobre 7 dias, € necessdria
automacdo para cumprir com as expetativas dos clientes.
Converter mudancas de recomendacdes manuais para
automaticas pode amentar receitas em 30%, pelo que, esta € uma
tendéncia ao qual as empresas tém de estar atentas para estarem

na vanguarda do E-Commerce.

3. Personalizagdo - Num mercado tdo competitivo, € cada vez mais
importante adotar estratégias personalizadas de modo a reter os
seus clientes. “78% of U.S. Internet users said personally relevant
content from brands increases their purchase intent.” (InstaPage: 68

Personalization Statistics Every Digital Advertiser Must Keep in MinQ)

4. Mobile - J& ndo é bem uma tendéncia, porque atualmente j& é
mais uma banalidade. Em Portugal hd mais telemdveis do que
pessoas. J& €& comum vdrios websites terem mais frafego
proveniente de dispositivos mdveis do que desktop. A proxima
barreira a quebrar € em % de compras efetuadas nestes dispositivos.
(DATAREPORTAL: digital 2021 Portugal).

5. Voice Search - A pesquisa de voz € cada vez mais utilizada, e em
2020 o nUmero de pessoas que pesquisou produtos por voz antes de
realizar uma compra atingiu os 50%. Esta € uma tendéncia que ird
crescer, sobretudo com aumento do uso dos smart speakers

domeésticos. (Tudo Sobre E-Commerce).

6. User Generated Content - Os consumidores confiam mais em
recomendacdes feitas por amigos, conhecidos ou clientes das
marcas, assim, utilizar este fator pode impulsionar as vendas de um
produto ou servico. Desta, forma, as empresas devem conter nas

suas pdginas digitais testemunhos e feedback reais dos seus clientes.

14
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aumentar a Taxa de Conversdo em +166%.
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3. MODELO CONCEPTUAL E HIPOTESES

O principal objetivo deste estudo € perceber afravés de diversas
varidveis como a pandemia Covid-19 alterou os comportamentos do
consumidor face ao e-commerce. Dessa forma, tendo em conta, a

revisGdo da literatura e as questdes de investigacdo, surgiu o seguinte

modelo:
Antes da pandemia Covid-19 — || Aparecimento do virus Covid-19 7 Depois da pandemia Covid-19
Hi
Alteragdes no comportamentos
—> . }
dos consumidores online
H2
Confianga nos métodos de
e .
pagamento online
Hs
—p | Confianga nos websites |
Ha —
—> | Escolha dos produtos online |
Hs
Experiéncia de compra do
—> . .
consumidor online
Hé
| > Relagio de proximidade
e pés-venda

Figura 1 - Modelo conceptual (elaboracdo prépria a

partir do artigo de Torzadeh e Dhilton, 2002).
Tendo em conta o modelo apresentado acima, surgiram as seguintes
hipbteses de investigacdo:

H1: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 o
comportamento dos consumidores online sofreu alteracdes nas suas

experiéncias e preferéncias de compra digitais.

H2: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores

online tém uma maior confianca nos métodos de pagamento online.
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H3: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores
online possuem, em comparacdo ao periodo pré-pandemia, uma maior

confianca nos websites.

H4: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores

online alteraram as suas preferéncias face a escolha dos produtos online.

H5: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores
online tém uma melhor experiéncia de compra online face ao periodo de

pré-pandemia.

H6: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores
online sentem uma maior relacdo de proximidade com as marcas e

sentem-se mais acompanhados no processo de pds-venda.

17
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4. METODOLOGIA

4.1.Dados primdarios

De acordo com Mattar (1996), dados primdrios sGdo aqueles que
ainda ndo foram recolhidos. "Sao pesquisados com o objetivo de atender
as necessidades especificas da pesquisa em andamento”. Dados
primadrios sdo especificamente recolhidos para estudar o problema de
investigagdo. Neste senfido, e com um propdsito explicativo, a recolha de
dados primdrios serd obtida através de um estudo quantitativo, descritivo,
com a elaboracdo de um questiondrio online, posteriormente lancado na
plataforma online Google Forms que ird dar ao auxilio no desenvolvimento

do presente projeto de forma a retirar as principais conclusdes do mesmo.
4.2. Questiondrio

A Utillizacdo desta ferramenta de medicdo, permite um maior
controlo sobre o tipo de dados que sdo necessdrios e também a selecdo
das unidades estatisticas, contudo, € um instfrumento de estudos de
mercado mais dispendioso e demorado (Silvestre, 2007). A utilizacdo do
mesmo, permite ainda traduzir a informacdo sobre a populacdo e
minimizar o erro de resposta, sendo que pode ser aplicado em grande
escala, fornando o estudo estatfisicamente vdlido. Esta ferramenta
permite a obtencdo de dados mais analiticos, onde é possivel aplicar
medidas estatisticas, permite a aplicacdo de um questiondrio formulado,
com perguntas previamente pensadas e aplicado de igual modo a todos

0s inquiridos permite a agregacdo de resultados (Malhotra, 2017).
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4.2.1. Amostragem

A populacdo em estudo vai ser a populacdo portuguesa, com
acesso 4 infernet, divida em vdrias faixas etdrias, com idades

compreendidas, segmentadas em 5 fases:
F1 (Jovens pré-adultos): 18 — 24 anos

F2 (Jovens Adultos): 25 — 30 anos

F3 (Adultos): 31 — 50 anos

F4 (Adultos Séniores): 51 — 65 anos

F5 (Séniores): +65 anos
4.2.2. Instrumentos de Medida

Na elaboracdo do questiondrio serdo aplicadas algumas escalas
desenvolvidas por alguns autores de modo a ter as questoes indicadas e
ajustadas ao contexto do estudo, neste caso, foram utilizados apenas dois
autores (Torzadeh & Dhilton, 2002), sendo que, os conteldos foram
adaptados e reformulados a situacdo atual. A tabela seguinte vai ser
composta por 20 questdes sobre o comércio eletronico e comportamento
do consumidor de acordo com alguns estudos previamente realizados

que serdo utilizados para o questiondrio final. Os construtos abordados na

tabela sdo: 1- Confianca nos métodos de pagamento online; 2-
Confianca nos websites; 3- Escolha dos produtos online; 4- Experiéncia de

compra do consumidor online; 5- Relacdo com o cliente.

Foi realizado um segundo questiondrio (que serd o utilizado para
divulgacao final) adaptado ao estudo em questao (tabela 2) relacionando
os temas descritos na tabela 1 com o surgimento do virus Covid-19. Esse
questiondrio pretende fazer uma comparagdo entre dois momentos: o

antes e o apdés a pandemia Covid-19, de forma a relaciona-los e ser
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possivel uma comparagdo. O mesmo encontra-se, de seguida, na pagina

22.

As questdes serdo mensuradas segundo a escala de concorddncia
tipo Likert de 5 pontos (1 - discordo totalmente e 5 - concordo
totalmente).

Tabela 1 - Tabela com escalas de medida e autor de referéncia.

Constructo

ltens

Autor de referéncia

e data

Confianca
nos métodos de
pagamento

online

CPO1: Fico preocupado/a com a
exposicdo dos meus dados online e

informacades pessoais.

CPO2: Fico preocupado/a com o
website que terd acesso ao nUmero

do meu cartdo de crédito.

CPO3: Fico preocupado/a com o
uso ndo autorizado do meu cartdo

de crédito.

CPO4: Acho que a seguran¢ca no uso
do cartdo de crédito deve ser

aumentfada.

Torzadeh & Dhilton
(2002).

Confianga
nos

websites

CW1: Fico preocupado/a com a

seguranca do comércio eletronico.

CW2: Fico preocupado/a com a

legitimidade do vendedor.

CW3: Fico preocupado/a com a

confilonca que posso ter no

Torzadeh & Dhilton
(2002).

Beatriz Batanete
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vendedor.

Cw4: mais atento/a a

pormenores Nos websites.

Estou

Escolha EP1: Gosto de escolher uma ampla
dos selecdo de produtos.
produtos EP2: Gosto da faciidade em Torzadeh & Dhilton
comparar precos.
online (2002).
EP3: Gosto de ter o mdximo de
informacdes  possiveis  sobre o
produto.
EC1: E importante facilitar o acesso
aos websites.
EC2: E importante minimizar o tempo Torzadeh & Dhilton
de espera nos websites.
Experiéncia (2002).
EC3: E importante minimizar o tempo
de compra

do consumidor

online

de entrega dos produtos.

EC4: E importante minimizar o tempo

para pagar os produtos.

EC5: E importante minimizar os custos

tributdrios.

ECé: E importante ter uma seccdo de

devolucdes e garantias.

EC7: Estou preocupado/a com as

compras por impulso.

Beatriz Batanete
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RC1: E importante garantir um

Relacdo processo de devolucdo fdacil e Torzadeh & Dhilton

rapido.
com o cliente (2002).
RC2: E importante fornecer um

servico de pods-venda de qualidade.

Devido a falta de informacdo e de artigos cientificos sobre o
comportamento do consumidor apés a pandemia covid-19, foi realizado
novamente um segundo questiondrio (com base nos autores anteriores
descritos na tabela 1) com questoes adaptadas ao contexto em questao
de modo a possuir resultados mais fiéis ao estudo de investigagcdo. Segue-

se o questiondrio adaptado:

Tabela 2 - Tabela adaptada ao contexto do projeto de investigacdo

Com o aparecimento do virus Covid-19 alguns comportamentos do
consumidor foram alterados, especialmente, no que diz respeito ao comércio
eletréonico. Desta forma, neste questiondrio pretende-se que os inquiridos
respondam, de acordo com as suas experieéncias, atitfudes e comportamentos
antes e apos o periodo de pandemia, de forma a comparar os dois momentos

e obter um resultado fiGvel dos mesmos.
(Baseado nos autores da tabela 1: Torzadeh & Dhilton, 2002).
Codificagao:

1- Discordo totalmente 2 - Discordo 3 — Neutro 4 — Concordo 5 — Concordo

fotalmente

Constructo Iltens adaptados ao contexto do O que é

estudo pretendido
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Confian¢a nos
métodos de

pagamento online

Antes do periodo de pandemia:

MPO1: Antes do aparecimento da
Covid-19, jG confiava nos métodos

de pagamento online.

MPO2: Antes do aparecimento da
Covid-19,

preocupacdo

sentia uma maior

com a indevida
exposicdo dos meus dados online e

informacdes pessoais.

MPO3: Antes do aparecimento da
Covid-19, ficava mais preocupado/a
com o website que teria acesso ao

numero do meu cartdo de crédito.

Neste campo
pretende-se que
0s inquiridos
respondam de
acordo com a

confianca obtida

na fase do
pagamento  dos
produtos ou

servicos antes do

MPO4: Antes do aparecimento da inicio da
Covid-19, considerava necessdrio o pandemia Covid-
aumento da seguranca no uso do 19.
cartdo de crédito online;
MPO5: Antes do aparecimento da
Covid-19, considerava o processo e
a forma de pagamento dos produtos
mais direta e rdpida;
Antes do periodo de pandemia:
Confianca CW1. Antes do aparecimento da|Neste campo
nos Covid-19, considerava a readlizacdo |pretende-se  que
de compras no comércio eletronico|os inquiridos
websites mais segura. respondam
consoante a

CW2: Antes do aparecimento da

confianca que

Beatriz Batanete
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Covid-19, finha mais confianca em |tiveram Nnos
websites do que agora; websites, antes do
inicio da

CW3:. Antes do aparecimento da

Covid-19, ficava mais preocupado/a pandemia  Covid-

com a popularidade da marca que 19.
estava a comprar.
Antes do periodo de pandemia:
Escolha EP1: Antes do aparecimento da
dos Covid-19, comprava mais do que Neste campo
orodutos uma vez por més online. oretende-se  que
EP2: Anfes do aparecimento da|os inquiridos
online
Covid-19, readlizava, por més, |respondam, antes
compras online: do aparecimento
v laZ2vezes da pandemia
v 3a4vezes Covid-19, quais
v 5aévezes eram as  suds
v t+évezes preferéncias  na
escolha dos

EP3: Antes do aparecimento da produtos online.

Covid-19, senfia uma  grande
facillidade em comparar precos

online;

EP4: Antes do aparecimento da

Covid-19, havia mais informacoes
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disponiveis online sobre os produtos

que pretendo comprar.

EP5: Anfes
Covid-19,

facilidade, no digital, os produtos

do aparecimento da

escolhia com mais

que pretendiam comprar.

EP6: Antes

Covid-19, realizava mais compras por

do aparecimento da

impulso, no comércio eletronico.

Experiéncia
de compra
do consumidor

online

Antes do periodo de pandemia:

EC1: Antes do aparecimento da
Covid-19, considerava o)
carregamento dos websites mais

rapidos.

EC2: Antes do aparecimento da
Covid-19,

promocoes online;

estava mais atento a

EC3: Antes do aparecimento da

Covid-19, considerava as minhas

experiéncias de compras digitais,

maioritariomente positivas.

EC4: Antes do aparecimento da
Covid-19, o tempo de espera pelas

encomendas era maior.

EC5: Antes da pandemia Covid-19,

no digital, burocracias com
devolucdes e garantias dos produtos

eram mais rapidas.

Neste campo
pretende-se que
oS inquiridos
respondam

consoante as suas
experiéncias de
compra online
antes do
aparecimento da
pandemia Covid-

19.
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ECé: Antes da pandemia Covid-19,
senfia uma maior preocupacdo por
parte das marcas com o processo de

compra digital;

Relagcao de

proximidade

e pds-venda

Antes do periodo de pandemia:

RC1:
Covid-19,

conectado/a com Qs marcas, Nno

Antes do aparecimento da

sentia-me mais

digital;

RC2: Antes

Covid-19, os servicos de pods-venda

do aparecimento da

tinham mais qualidade.

RC3: Antes
Covid-19,

preocupacdo das marcas no pPos-

do aparecimento da

sentia uma maior

vendaq;

RC4: Antes
Covid-19,

acompanhamento do

do aparecimento da

sentia um maior
trajeto da

encomenda até a sua chegada;

RC5: Antes do aparecimento da
Covid-19, permitia que me enviassem
mais  ofertas

digitais do que

atualmente.

Fim da 1°

(Antes).

fase do questiondrio

Neste campo
pretende-se que
0s inquiridos
respondam de
acordo com as
sUQs experiéncias
relativamente  d
sua proximidade
com as marcas,
antes do
aparecimento da
pandemia Covid-

19.
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Constructo Itens adaptados ao contexto do Oqueé
estudo pretendido
2° fase do questiondrio (ApPJs).
Confiancanos |Apds o periodo de pandemia:
métodos de MPO1: Apds a pandemia Covid-19,
pagamento online sinfo que os meios de pagamento Neste campo

online sdo mais fidveis.

MPO2: Apds a pandemia Covid-19,
sinfo uma menor preocupacdo com
a indevida exposicdo dos meus

dados online e informacdes pessoais.

MPO3: Apds a pandemia Covid-19,
fico menos preocupado/a com o
website que terd acesso ao numero

do meu cartdo de crédito.

MPO4: Apds a pandemia Covid-19,
continuo a sentir que a seguranca no
uso do cartdo de crédito deve ser

aumentfada.

MPO5: Apds a pandemia Covid-19, o
processo e a forma de pagamento

dos produtos € mais direta e rapida.

pretende-se que
0s inquiridos
respondam de
acordo com a

confianca obtida

na fase do
pagamento  dos
produtos ou

servicos apoés a
pandemia Covid-
19.

Confianca
nos

websites

ApOs o periodo de pandemia:

CWi1:

considero a readlizacdo de compras

Apo6s a pandemia Covid-19,

no comeércio eletrénico mais segura.

Neste campo

pretende-se que

0s inquiridos

Beatriz Batanete
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CW2: Apds a pandemia Covid-19,|fesPondam

tenho mais confianca em websites, consoanfe a

no geral. confianca que
fiveram Nnos

CW3: Apds a pandemia Covid-19, . i
websites, apos a
fico menos preocupado/a com a )
pandemia Covid-
popularidade/reconhecimento  da

19.
marca que estou a comprar.
ApOs o periodo de pandemia:
Escolha EP1: Apds a pandemia Covid-19,
dos compro, mais do que uma vez por Neste campo
més produtos online. }
produtos pretende-se que
EP2: Apds a pandemia Covid-19,|0s inquiridos
online ) ~ ,
faco compras online, por més: respondam, apos
v 1a2vezes o aparecimento
v 3a4vezes da pandemia
v Saévezes Covid-19, quais
v +évezes eram Qs sUas

preferéncias na
. : . escolha dos
EP3: Apds a pandemia Covid-19,
. . - produtos online.
sinfo  uma maior faciidade em

comparar precos online.

EP4: Apds a pandemia Covid-19 hd

mais informacdes disponiveis online
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sobre os produtos que pretendo

comprar.

EP5: Apds a pandemia Covid-19,
escolhia com mais facilidade, no
digital, os produtos que pretendo

comprar.

EPé: Apds a pandemia Covid-19,
realizo mais compras por impulso, No

comeércio eletronico;

Experiéncia
de compra
do consumidor

online

Apos o periodo de pandemia:

EC1:

considero o

Apbs a pandemia Covid-19,
carregamento  dos

websites mais rapido;

EC2: Apds a pandemia Covid-19,
estou mais atento a promocoes

online;

EC3: Apds a pandemia Covid-19,
considero as minhas experiéncias de
compra digitais, maioritariamente

positivas;

EC4: Apds a pandemia Covid-19,
considero o tempo de espera pelas

encomendas, menor;

EC5: ApGs a pandemia Covid-19, no
digital, burocracias com devolucdes

e garantias dos produtos sGdo mais

Neste campo
pretende-se que
oS inquiridos
respondam

consoante as suas
experiéncias de
compra online
apods a pandemia

Covid-19.

Beatriz Batanete
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rapidas;

ECé: Apds a pandemia Covid-19,
sinfo uma maior preocupacdo por
partes das marcas com O Processo

de compra digital;

Relagcao de

proximidade

e pos-venda

Apos o periodo de pandemia:

RC1:

sinfo-me mais conectado com as

Apds a pandemia Covid-19,

marcas no digital.

RC2: Apds a pandemia Covid-19,
considero que o0s servicos de pos-

venda tém mais qualidade.

RC3: Apds a pandemia Covid-19,
sinfo uma maior preocupacdo das

marcas no pods-venda.

RC4: Apds a pandemia Covid-19,
sinfo um maior acompanhamento do
trajeto da encomenda até & sua

chegada

RC5: Apds a pandemia Covid-19,
permito que me enviem mais ofertas

digitais;

Neste campo
pretende-se que
0s inquiridos
respondam de
acordo com Qs
suas experiéncias
relativamente  d
sua proximidade
com as marcas,
apods a pandemia
Covid-19.
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Dados Género:
Demogrdficos Feminino:
Masculino;
Outro.
Dados Idade:
demogrdficos: _18-24 anos:
- 25-30 anos;
- 31-50 anos;
- 51-65 anos;
+65 anos

4.2 3. Divulgagao e recolha do Questiondrio

O questiondrio descrito acima foi realizado através da plataforma
online Google Forms. Antes da divulgacdo do mesmo, foi realizado um
pré-teste a um grupo de é pessoas de forma a compreender e avaliar
limitacoes, possiveis erros e alguns aspetos sujeitos de melhoria de modo a
tornar o inquérito adequado e percetivel. O questiondrio foi divulgado
através de redes sociais como: Facebook, Instagram, Linkedlin e Whatsapp

a fim de recolher a maior quantidade de respostas possiveis.

ApoOs o prazo delineado para a resposta aos questiondrios, os
mesmos foram recolhidos a 8 de abril e posteriormente analisados, de
modo a retirar as principais conclusdes do mesmo e relacionar as variaveis
enfre si. As varidveis foram analisadas através do software IBM SPSS

Statistics 28 que permitiu perceber o grau de confiabilidade das escalas e
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chegar a uma conclusdo na validacdo das hipdteses analisadas no

capitulo 5.1: “Validacdo das hipdteses” pagina 49.
4.2.4. Andlise das respostas do questionario

No que diz respeito a quantidade de respostas obtidas no questiondrio,
€ possivel verificar que, 100 pessoas responderam ao mesmo. De seguida,
e apods a recolha dos dados, procede-se entdo a andlise das respostas
obtidas, fazendo sempre a comparacdo das questdes entre o antes e o

apods o aparecimento do virus Covid-19.
1 - Confianga nos métodos de pagamento online:

Relativamente & questdo 1.1 das 2 fases (Antes e Apds): “Antes do
aparecimento da Covid-19, j@ confiava nos métodos de pagamento
online”; 40,4% dos inquiridos concordaram com esta afirmacdo e 52,5%
discordaram. No que diz respeito a questdo 1.1 da 2¢ fase do
questiondrio: “"Apds a pandemia Covid-19, sinfto que o0s meios de
pagamento online sGo mais fidveis” das 100 respostas obtidas, 73,7%
responderam “Concordo”, 12,1% mantiveram-se neutros nesta afirmacdo

e 9,1% discordaram com a mesma.

Na questdo 1.2 da 1° fase do questiondrio: “Antes do aparecimento
da Covid-19, sentia uma maior preocupacdo com a indevida exposicao
dos meus dados online e informacdes pessoaqis” 68,7% dos inquiridos
responderam “Concordo”, e 13,1% responderam “Concordo Totalmente”
tendo apenas 7% discordado com a afimacdo. Na questao 1.2 da 2°
fase do questiondrio: “"Apds a pandemia Covid-19, sinfto uma menor
preocupacdo com a indevida exposicGo dos meus dados online e
informacdes pessoaqis” dos 100 inquiridos 70,7% afirmaram estar menos
preocupados em comparacdo com o periodo pré-pandemia, porém
15,2% discordou mostrando-se ainda com alguma preocupacdo no que

diz respeito a exposicdo dos seus dados online.
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No que diz respeito a questao 1.3. da 1° fase do questiondrio: “Antes
do aparecimento da Covid-19, ficava mais preocupado/a com o
website que teria acesso ao numero do meu cartdo de crédito” 67.7%
respondeu “Concordo”, 11,1% respondeu “Concordo Totalmente” e
10,1% discordou com esta afirmacdo. Na mesma questdo, mas na 2° fase
do questiondrio: "Apds a pandemia Covid-19, fico menos preocupado/a
com o website que terd acesso ao numero do meu cartdo de crédito”
60,6% concordou com a afirmacdo, 23,2% discordou com a mesma e
ainda 7,1% discordou totalmente, apesar de mais de metade dos
inquiridos estar menos preocupado com o acesso dos websites aos seus
dados de cartdo de crédito, uma parte significativa dos mesmos ainda

se sente preocupado no que diz respeito a este tema.

Relativamente & questao 1.4. da 1° fase: “Antes do aparecimento da
Covid-19, considerava necessario o aumento da seguranca no uso do
cartGo de crédito online” aproximadamente 90% dos inquiridos
concordam bastante com esta afirmacdo, tendo apenas 7,1% se
mostrado neutro com a mesma. Na questao 1.4. da 2° fase do
questiondrio: “Apos a pandemia Covid-19, continuo a sentir que a
seguranca no uso do cartdo de crédito deve ser aumentada” 97% dos
inquiridos afirmou contfinuar a sentir que a seguranca no uso do cartdo

de crédito deve ser aumentada.

Por fim, na questao 1.5. “Antes do aparecimento da Covid-19,
considerava o processo e a forma de pagamento dos produtos mais
direta e rdpida”46,5% dos inquiridos discordaram com a afirmacdo, 34,3%
discordou totalmente e apenas 8,1% concordou com a mesma. Na
questdo 1.5. da 2¢ fase do questiondrio: “"Apds a pandemia Covid-19, o
processo e a forma de pagamento dos produtos € mais direta e rdpida”
55,6% dos inquiridos respondeu “Concordo” e 33,3% respondeu

“Concordo Totalmente”, o que representa 88,9% dos 100 inquiridos.
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2 - Confiancas nos Websites:

Relativamente & questao 2.1. da 1° fase do questiondrio “Antes do
aparecimento da Covid-19, considerava a realizacdo de compras no
comércio eletronico mais segura” 67,7% dos inquiridos discordaram com
a afirmacdo, 17,2% discordaram totalmente e 9,1% permaneceram
neutros. Na questdo 2.1. da 2° fase: "Apds a pandemia Covid-19,
considero a realizacdo de compras no comeércio eletronico mais segura”
79.8% dos inquiridos concordaram com esta afirmacdo e apenas 12,1%
respondeu “Neutro”. Podemos concluir nestas 2 questdoes que face ao
periodo pré-pandemia, hd apds a mesma, uma maior confianca na

realizacdo de compras no comércio eletronico.

No que diz respeito d questdo 2.2. “Antes do aparecimento da
Covid-19, tinha mais confianca em websites do que agora” 87,9%
discordou bastante com esta afimacdo. Na questdo 2.2. da 2° fase do
questiondrio: “Apds a pandemia Covid-19, tenho mais confianca em
websites, no geral” 77,8% dos inquiridos concordou com esta afirmacdo e
apenas 10,1% discordou. Comparando ambas as questdoes, podemos
verificar que apds a pandemia covid-19 estes consumidores portugueses

tém mais confianca em websites do que antigamente.

Por fim, na questdo 2.3. na 1° fase do questiondrio: "Antes do
aparecimento da Covid-19, ficava mais preocupado/a com a
popularidade da marca que estava a comprar” 62,6% respondeu
“Concordo”, 12,1% “Concordo Totalmente” e 14,1% "“Discordo”. Na
mesma questdo, mas na 2° fase: “"Apds a pandemia Covid-19, fico menos
preocupado/a com a popularidade/reconhecimento da marca que
estou a comprar” a grande maioria dos inquiridos (77,8%) concordou
com a mesma, tendo apenas 8,1% discordado. Podemos verificar que
apds o aparecimento da pandemia Covid-19 estes consumidores estdo
menos preocupados com a marca onde realizam as suas compras,

mostrando uma maior preocupacdo no periodo pré-pandemia.
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3 - Escolha dos Produtos Online:

Relativamente a questdo 3.1. “Antes do aparecimento da Covid-
19, comprava mais do que uma vez por més online”, 50,5% dos inquiridos
discordou com esta afimacdo, tendo 12,1% discordado totalmente e
30% concordado com a mesma. Na questao 3.1. da 2° fase do
questiondrio: “Apds a pandemia Covid-19, compro, mais do que uma vez
por més produtos online”, 83,8% dos inquiridos responderam “Concordo”
e "Concordo Totalmente” nesta afiimacdo, tendo apenas 10%
discordado. Assim, podemos verificar que hd um aumento significativo na
quantidade compras mensais que se fazem comparativamente ao

periodo pré-pandemia.

Na questdo 3.2. os inquiridos foram questionados em ambas as
fases sobre a quantidade de compras que realizam por més, podendo
responder entre as opcoes “0 vezes a +6 vezes”. Desta forma, na 1° fase
“Antes do aparecimento da Covid-19, realizava, por més, compras
online: 0 vezes; 1-2 vezes; 3-4 vezes; 5-6 vezes; +6 vezes” 52,5% inquiridos
afirmaram realizar, por més, 1-2 compras € 42,4% 0 vezes. No que diz
respeito & mesma questdo mas na 2° fase do questiondrio: “"Apds a
pandemia Covid-19, faco compras online, por més: 0 vezes; 1-2 vezes; 3-4
vezes; 5-6 vezes; +6 vezes” dos 100 inquiridos 41,4% afirmaram realizar 5-6
compras mensais, 35,4% 3-4 vezes por més e 18,2% entre 1 a 2 vezes. Com
estas 2 questdes, é facilmente percetivel que apds o surgimento da
pandemia Covid-19 houve um aumento na quantidade de compras
realizadas mensalmente nas plataformas digitais, tfendo maior parte dos
inquiridos afirmado realizar 5-6 vezes e 3-4 vezes no periodo pos-

pandemia.

No que diz respeito a questdo 3.3. da 1° fase do questiondrio: “Antes do
aparecimento da Covid-19, sentia uma grande facilidade em comparar
precos online” 48,5% dos inquiridos discordou e 32,3% discordou

totalmente, mostrando alguma dificuldade em comparar precos online
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no periodo pré-pandemia. Na questdao 3.3. da 2° fase: “Apos a pandemia
Covid-19, sinfo uma maior facilidade em comparar precos online” 63,6%
dos inquiridos respondeu “Concordo”, 19,2% “Concordo Totalmente” e
13,1% mantiveram-se neutros na resposta. Comparando estas duas
questoes de fases diferentes verificamos que no periodo apds pandemia
Covid-19, os consumidores sentiram alguma facilidade em comparar

precos nas plataformas digitais de e-commerce.

Relativamente & questdo 3.4. “Antes do aparecimento da Covid-
19, havia mais informacdes disponiveis online sobre os produtos que
pretendia comprar”, 57,6% discordou, 32,3% discordou totalmente desta
afirmacdo e 9% mantiveram-se neutros. Na questao 3.4. da 2° fase: “Apds
a pandemia Covid-19, sinto que hd mais informacoes disponiveis online
sobre os produtos e servicos”, 88,9% dos inquiridos concordam bastante
com a afirmacdo, sentindo-se melhor informados sobre os produtos e

servicos online face ao periodo pré-pandemia.

Na questao 3.5. “Antes do aparecimento da Covid-19, escolhia
com mais facilidade, no digital, os produtos que pretendia comprar”,
56,6% dos inquiridos discorda e 33,3% discorda fotalmente. Na mesma
questdo mas na 2° fase: "Apos a pandemia Covid-19, escolho com mais
facilidade, no digital, os produtos que pretendo comprar’58,6%
concordou com a questdo e 30,3% respondeu “Concordo Totalmente”.
Assim, verifica-se que, os consumidores sentem uma maior facilidade na
escolha dos produtos que pretendem comprar online, face ao periodo

pré-pandémico.

Por fim, na questao 3.6. da 1¢ fase do questiondrio: “Antes do
aparecimento da Covid-19, readlizava mais compras por impulso no
comércio eletronico” aproximadamente 90% dos inquiridos (89.9%)
respondeu “Discordo” e “Discordo Totalmente” na mesma. Na questao
3.6. da 2° fase do questiondrio, “"Apds a pandemia Covid-19, realizo mais

compras por impulso, no comeércio eletronico” 62,6% concordou com a
36
Beatriz Batanete




L)
Marketing
Leads
Business

mesma, 15,2% concordou totalmente e 12,1% discordou. Comparando
ambas questdes em ambas as fases, verificamos que apds a pandemia

ha mais consumidores a realizar mais compras por impulso no digital.
4 - Experiéncia de Compra Online:

Relativamente & questao 4.1. da 1° fase do questiondrio: “Antes do
aparecimento da Covid-19, considerava o carregamento dos websites
mais rapidos” dos 100 inquiridos 54,5% respondeu “Discordo”, 24,2%
resopondeu “Neutro” e 16,2% respondeu “Discordo Totalmente”. Na
questdo 4.1. da 2° fase do questiondrio: “Apds a pandemia Covid-19,
considero o carregamento dos websites mais rapido” mais de metade
dos inquiridos concordou (63,6%) com a afirmacdo, porém, quase 30%
mantiveram-se neutro d mesma. Neste campo podemos verificar que
estes consumidores notam alguma rapidez no carregamento dos
websites face ao periodo pré-pandemia, porém, uma parte significativa
manteu-se neutra o que significa que ndo notaram alguma diferenca nas

diferentes fases.

Na questao 4.2. “Antes do aparecimento da Covid-19, estava mais
atento a promocdes online.” 92,9% dos inquiridos respondeu “Discordo™ e
“Discordo Totalmente” tendo apenas 6% respondendo “Neutro”. Na 2°
fase que diz respeito ao apds pandemia: “Apds a pandemia Covid-19,
estou mais atento a promocdes online” 62,6% concordado com a
afirmacdo e 26,3% concordado totalmente com a mesma (88,9% de
concorddncia). Comparando ambas as questdes nas diferentes fases
podemos reparar que na 2° fase os inquiridos estdo muito mais atentos as

promocoes digitais no apds do que antigamente.

No que diz respeito a questao 4.3. da 1° fase do inquérito: “Antes
do aparecimento da Covid-19, considerava as minhas experiéncias de
compras digitais, maioritariamente positivas” houve um contrassenso nas

respostas pois 44,4% dos inquiridos discordou, 37,4% concordou, 9,1%
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discordou totalmente e 8% permaneceu neutro. Na questao 4.3. da 2°
fase: “Apds a pandemia Covid-19, considero as minhas experiéncias de
compra digitais, maioritariamente positivas” as respostas foram similares
entre quase todos os inquiridos, tendo a maioria concordado com a
afirmacado (80,8% respondeu “Concordo” e 11,1% respondeu “Concordo
Totalmente™). Com estas respostas verificamos que depois do surgimento
da pandemia Covid-19, estes consumidores sentem-se muito mais

satisfeitos com as suas compras online face ao periodo pré-pandemia.

Relativamente & questdo 4.4. “Antes do aparecimento da Covid-
19, o tempo de espera pelas encomendas era maior”’, a maior parte
respondeu “Concordo” com 55,6% de respostas, 20,2% respondeu
“Concordo Totalmente” e 15,2% discordou. J& na questdo 4.4. mas da 2°
fase do questiondrio: “Apds a pandemia Covid-19, considero o tempo de
espera pelas encomendas, menor” 81,8% dos 100 inquiridos respondeu
qgue o tempo de espera pelas encomendas € de facto menor face a pré-

pandemia, tendo apenas 9,1% discordado desta afirmacdo.

Na questao 4.5. “Antes da pandemia Covid-19, no digital,
burocracias com devolucdes e garantias dos produtos eram mais
rapidas” a maior parte dos inquiridos discordou bastante com a
afirmacdo (53,5% respondeu “Discordo" e 22,2% "Discordo Totalmente”),
15,2% permaneceu neutro e 8,1% concordou com a mesma. Na 2° fase
do questionadrio: “"Apds a pandemia Covid-19, no digital, burocracias
com devolucdes e garantias dos produtos sdo mais rapidas” a grande
maioria concordou bastante, tendo 64,6% respondido “Concordo”, 18,2%
“Concordo Totalmente” (82,8% de concorddncia). Dos 100 inquiridos,

9.1% permaneceram neutros e apenas 6% discordou.

Por fim, na questao 4.6. “Antes da pandemia Covid-19, sentia uma
maior preocupacdo por parte das marcas com o processo de compra
digital” 85,8% dos consumidores discordou, considerando que as marcas,

no periodo pré-pandemia, Nndo se preocupavam com O processo de
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compra digital dos seus clientes, nem  mostravam  muito
acompanhamento na readlizacdo das mesmas. Na mesma questdo,
porém, na 2° fase do questiondrio: “Apds a pandemia Covid-19, sinto
uma maior preocupacdo por partes das marcas com o processo de
compra digital.” Aproximadamente 90% dos consumidores concordaram
com esta afirmacdo, demonstrando sentir uma maior preocupacdo e
acompanhamento por parte das marcas quando redlizam qas suas

compras Nno e-commerce.
5 - Relagdo de Proximidade e Pés-Venda:

Relativamente & questdo 5.1. da 1¢ fase do questiondrio “Antes do
aparecimento da Covid-19, sentia-me mais conectado/a com as
marcas, no digital” a maioria dos inquiridos discordou com a mesma
(85.8%), tendo 12,1% permanecido neutros. J& na 2° fase do questiondrio
correspondente ao apds pandemia: “Apds a pandemia Covid-19, sinto-
me mais conectado com as marcas no digital” a grande maioria dos
consumidores sentem-se mais conectados, tendo 85,8% concordado
com a mesma. Notamos assim, um aumento na conectividade dos

consumidores com as marcas online apds o aparecimento da Covid-19.

No que diz respeito a questdo 5.2. “Antes do aparecimento da
Covid-19, os servicos de pds-venda tinham mais qualidade” verificou-se
uma discord@ncia com a mesma, pois 80,6% dos inquiridos afirmou haver
menos qualidade antes do surgimento da pandemia, tendo 16,3%
permanecido neutros. Na questdo 5.2. da 2° fase do questiondrio: "Apods
a pandemia Covid-19, considero que os servicos de pos-venda tém mais
qualidade” a maioria dos inquiridos considera que hd mais qualidade
apods o aparecimento da Covid-19, tendo 72,7% respondido “Concordo”

e 11,1% "Concordo Totalmente”, tendo apenas 9% se mantido neutros.

Na questdo 5.3. da 1% fase do questiondrio: "Antes do

aparecimento da Covid-19, sentia uma maior preocupacdo das marcas
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no pos-venda” aproximadamente 84% dos consumidores discordou muito
com esta afirmacdo, senfido uma menor preocupacdo quando
terminaram as suas compras digitais. Na mesma questdo mas na 2° fase:
“"Apos a pandemia Covid-19, sinfto uma maior preocupacdo das marcas
no pos-venda” 78,8% respondeu “Concordo”, 10,1% permaneceu neutro
e 6,1% concordou tfotalmente com a mesma. Nofa-se que, apds a
pandemia Covid-19, os inquiridos sentem uma maior preocupacdo e

interesse no pds-venda.

Relativamente O questdo 5.4. da 1° fase: “Antes do aparecimento
da Covid-19, sentia um maior acompanhamento do trajeto da
encomenda até a sua chegada” mais de metade (65,7%) discordou e
16,2% respondeu “Discordo Totalmente”, tendo 10% respondido “Neutro”
e 7% "Concordo”. Na questdo 5.4. da 2° fase: “Apds a pandemia Covid-
19, sinto um maior acompanhamento do trajeto da encomenda até a
sua chegada” os inquiridos mostram-se em grande concorddncia com a
mesma, tendo 72,7% respondido “Concordo” e 15,2% “Concordo
Totalmente”, tendo apenas 7% respondido “Neutro”. A grande maioria
dos inquiridos sentiram que apds o Covid-19 acompanharam mais o
processo de entrega das suas encomendas face ao periodo pré-

pandemia.

Por fim, a questao 5.5. foi apenas realizada na 2° fase do
questiondrio correspondente ao apds surgimento do virus Covid-19 a fim
de compreender se os consumidores est@o mais recetivos a ofertas
digitais: “Apds a pandemia Covid-19, permito que me enviem mais
ofertas digitais” ao qual a grande maioria dos inquiridos concordou,
tendo 52,5% respondido “Concordo” e 34,3% “Concordo Totalmente”,

tendo apenas 7% discordado.

No que diz respeito aos dados dos inquiridos, a maioria das
respostas provém do género feminino (63,3%) e os restantes 36,7% do

género masculino, tendo 33,3% idades compreendidas entre os 25 e os 30
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anos, 32,3% entre os 18-24 anos, 22,2% entre os 31 e os 50 anos, 11,1%

entre 0s 51-65 anos e apenas uma pessoa apods 0s 65 anos.
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5. CONFIABILIDADE DAS ESCALAS, VALIDAGAO DAS HIPOTESES E RESPOSTA AS QUESTOES DE

INVESTIGACAO

Para medir a confiabilidade das escalas do questiondrio realizado
neste projeto foi utilizado o coeficiente Alpha de Cronbach afravés do
software IBM Statistics 28. O coeficiente Alpha de Cronbach foi
apresentado por Lee J. Cronbach em 1951, sendo uma ferramenta
estatistica que quantifica, a confiabilidade de um questiondrio, numa
escala de 0 a 1. De acordo com a figura 1 inserida abaixo, o valor minimo
aceitavel para se considerar um questiondrio confidvel é 0,6. No estudo
em questdo aplicou-se a ferramenta no questiondrio utilizado para avaliar
as alteracdes dos consumidores portugueses no e-commerce face ao

periodo anterior e posterior ao aparecimento da pandemia Covid-19.

Fiabilidade das escalas (Alpha de Cronbach)

Alpha de Cronbach Consisténcia
Superiora 0.9 Excelente
Entre 0.8 e 0.9 Bom
Entre 0.7 e 0.8 Razoavel
Entre 0.6 e 0.7 Fraco

Inferiora 0.6 [naceitavel

Fonte: Retirado de Hill e Hill (2000)

Figura 2 — Valores da fiabilidade das escalas (Alpha de Cronbach).

O questiondrio realizado neste projeto contém 5 dimensdes: 1 —
Confianca nos métodos de pagamento online; 2 - Confianca nos
Websites; 3 — Escolha dos produtos online; 4 — Experiéncia de compra do

consumidor online e 5 — Relacdo de proximidade e pds-venda.
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Estas 5 dimensdes descritas no paragrafo anterior, foram analisadas
duas vezes em dois momentos diferentes, o antes e o apds o
aparecimento da pandemia Covid-19, tal como foi readlizado no

questiondrio, de modo a ser possivel uma comparacdo entre ambas.

No que diz respeito a dimensdo 1 “Confianca nos métodos de
pagamento online” correspondente ao primeiro momento do questiondrio
(antes), para verificar que os seguintes 5 itens (CPO1 — pagamento online,
CPO2 - Exposicdo dados, CPO3 - acesso cartdo, CPO4 - seguranca
cartdo, CPO5 - processo rdpido) estdo a medir a mesma dimensdo
(confianca nos métodos de pagamento online) foi calculado o
coeficiente alfa de Cronbach. Visto que, o coeficiente de confiabilidade
de Cronbach deve estar acima de 0,6 (como verificdmos anteriormente
na figura 1) foram retirados 2 itens (CPO1 — pagamento online; CPOS -
processo rdpido) de forma a acrescentar o valor do coeficiente e
apresentar um valor acima dos 0,6. Assim o valor da confiabilidade desta
dimensdo (Confianca nos métodos de pagamento online) com a varidvel
latente  “CPO_Confianca_pagamento” no  periodo anterior ao
aparecimento da pandemia Covid-19 ficou ligeiramente acima de 0,7 o
que representa uma consisténcia razodvel. Como o valor do coeficiente é
agora aceitdvel a dimensdo mencionada € realizada com trés itens
(CPO2 - exposicdo de dados, CPO3 - acesso cartdo, CPO4 - seguranca
cartdo) com a formula: “Antes_CPO=(Antes_CPO2 + Antes_CPO3 +
Antes_CPO4)/3".

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

712 3

Figura 3 — Confiabilidade da escala (Antes) correspondente &

dimensdo "Confianca nos métodos de pagamento online”
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Ainda na mesma dimensdo (Confianca nos metodos de pagamento
online), mas na segunda fase do questiondrio (apds o aparecimento da
pandemia Covid-19), foi retirado um item (CPO4 - seguranca cartdo) de
forma a obter um resultado aceitdvel no valor do alfa de Cronbach, que
ficou acima de 0,7 (razodavel) com quatro itens (CPO1; CPO2; CPO3,
CPQO5), como verificamos na seguinte imagem. A férmula do construto
(apos) foi realizada entdo da seguinte formula: “*Apds_CPO = (Apds_CPO1
+ Ap6s_CPO2 + Apds_CPO3 + Apds_CPO5) /5"

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

778 4

Figura 4 — Confiabilidade da escala (depois) correspondente

a dimensdo “Confianca nos métodos de pagamento online”

Relativamente a segunda dimensdo “Confianca nos websites” (com
a variavel latente "CW_Confianca_websites”) na primeira fase (antes do
aparecimento da pandemia Covid-19) ha trés itens a serem avaliados
(CW1 - seguranca compras; CW2 - confianca websites e CW3 -
popularidade marca), o Ultimo item "CW3 - popularidade marca” foi
retirado, visto que, o valor do alfa de Cronbach era inferior a 0,6 o que
representava uma consisténcia inaceitavel. Desta forma ficaram dois itens
(CW1;,CW2) e o valor do alfa ficou acima de 0,7 representando uma
consisténcia razodavel. A formula do construto ficou entdo: Antes_CW =
(Antes_CW1 + Antes_CW2)/2.
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Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

J75 2

Figura 5 — Confiabilidade da escala (antes)

correspondente a dimensdo “Confianca nos websites”

Na mesma dimensdo (confianca nos websites) mas na segunda fase
relativamente ao apods, nenhum item foi retirado desta andlise, visto que, o
coeficiente de alfa ficou acima de 0,8 com os trés itens inseidos. Desta
forma, a dimensdo confianca nos métodos de pagamento online com os
itens CW1, CW2 e CW3 possui segundo a tabela 1 uma boa consisténcia.
A formula do construto ficou a seguinte: "Apds_CW = (Apds_CWI1 +
ApOs_CW2 + Apds_CW3)/3".

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

888 3

Figura 6 — Confiabilidade da escala (apds)

correspondente d dimensdo “Confianca nos welbsites”

No que diz respeito a terceira dimensdo "“Escolha dos produtos
online”, a mesma é constituida por seis itens (EP1- compra frequente, EP2 -
compras mensais, EP3 — comparacdo precos, EP4 — informacdo online, EP5
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— faciidade compras, EPé- compras impulso) sendo a varidvel latente
denominada de “EP_Escolha_Produtos”. Em ambos os momentos, antes e
apods do aparecimento da pandemia Covid-19, nenhum item foi retfirado
visto que o valor do coeficiente alfa de Cronbach foi superior a 0,6. Assim,
no primeiro momento (antes) o valor foi de 0,721 (consisténcia razodvel) e
no momento posterior foi 0,840 (consisténcia boa). A férmula utilizada para
a primeira fase foi: “Antes_EP = (Antes_EP1 + Antes_EP2 + Antes_EP3 + Antes
_EP4 + Antes_EP5 + Antes_EP64)/6" e para a segunda fase: "Apds_EP =
(ApOs_EP1 + ApOs_EP2 + ApOs_EP3 + Apds_EP4 + Apds_EP5 + Apds_EP6)/6”.

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

721 B

Figura 7 — Confiabilidade da escala (antes) correspondente &

dimensdo “Escolha dos produtos online”

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

840 6

Figura 8 — Confiabilidade da escala (apds) correspondente

a dimensdo “Escolha dos produtos online”

Na penultima dimensdo “Experiéncia de compra do consumidor
online” com a varidvel latente “"EC_Experiencia_compra” foram utilizados
em ambas as fases (antes e apds) seis itens (EC1- carregamento websites;
EC2- atencdo promocdes; EC3 - experiéncias positivas; EC4 — espera
encomendas: EC5 — burocracias rapidas e ECé — preocupacdo marcas).

No primeiro momento, de forma a obter um valor acima de 0,6 foi
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necessario retirar o item EC4 "Antes_EC4_espera_encomendas”. Apods
retrar o mesmo e calculondo de novo o valor do coeficiente de
Cronbach, o mesmo ficou a 0,798 o que representa uma consisténcia
razodvel. No que diz respeito ao segundo momento (apds) dos seis itens
nenhum foi retirado, sendo o valor de confiabilidade da escala de 0,858
(consisténcia boa). A formula do primeiro momento € “Antes_EC =
Antes_EC1+Antes_EC2+Antes_EC3+Antes_EC5+Antes_EC6)/5” e do
segundo
momento:*Apds_EC=Apds_EC1+Apds_EC2+Apds_EC3+Apds_EC4+Apds_E
C5+Apos_EC6)/6".

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

798 5

Figura 9 — Confiabilidade da escala (antes) correspondente &

dimensdo "Experiéncia de compra do consumidor onling”

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

858 ]

Figura 10 — Confiabilidade da escala (apds) correspondente a

dimensdo "Experiéncia de compra do consumidor online”

Por fim, a Ultima dimensdo do questiondrio “Relacdo de proximidade
e pods-venda” com a varidvel latente “RC_Relacionamento_cliente” possui

cinco itens (RC1 — conexdo marcas, RC2 — qualidade pds-venda, RC3 -
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marcas pos venda, RC4 — trajeto encomenda e RCS ofertas digitais). Foi
apenas necessario refirar o item RCS5 “Antes_RC5_ofertas_digitais” no
primeiro momento (antes) tendo o valor do coeficiente ficado a 0,841
(consisténcia boa) com apenas quatro itens. A formula utilizada ficou
entdo da seguinte forma: “Anfes_RC=
(Antes_RC1+Antes_RC2+Antes_RC3+Antes_RC4)/4".

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M deitens
KTy 4
Figura 11 — Confiabilidade da escala (antes) correspondente &

dimensdo “Relacdo de proximidade e pds-venda”

No segundo momento (apds) ndo foi necessario retirar nenhum dos
itens tendo sido ufilizados os cinco. Desta forma, o valor do coeficiente
alfa de Cronbach correspondente ao moemnto posterior ficou a 0,849
apresentando uma consisténcia e fiabilidade boa. A férmula desta escala

ficou:

"ApOs_RC= (Apds_RC1+Apds_RC2+Apds_RC3+Apds_RC4+Apds_RC5)/5".

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

2449 5

Figura 12 — Confiabilidade da escala (apds) correspondente
a dimensdo “Relacdo de proximidade e pds-venda”
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5.1.Validagdo das Hipoteses

Os testes de confirmacdo/desconfirmacdo das hipdteses foram
efetuados com a ferramenta do software IBM SPSS: Comparacdo de
meédias para amostras emparelhadas. Este teste foi escolhido para esta
andlise pois nele comparam-se as meédias das medidas dos cinco
construtos nas suas duas fases: o antes e o apds. Visto que, as amostras
das respostas dos dois momentos (antes e apods) sdo das mesmas pPessoas,

entdo significa que estdo “emparelhadas”.
Neste projeto foram constituidas seis hipdteses de investigacdo:

H1: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 o
comportamento dos consumidores online sofreu alteracdes nas suas

experiéncias e preferéncias de compra digitais.

H2: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores

online tém uma maior confianca nos métodos de pagamento online.

H3: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores
online possuem, em comparacdo ao periodo pré-pandemia, uma maior

confianca nos websites.

H4: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores

online alteraram as suas preferéncias face a escolha dos produtos online.

H5: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores
online tém uma melhor experiéncia de compra online face ao periodo de

pré-pandemia.

Hé: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores
online sentem uma maior relacdo de proximidade com as marcas e

sentem-se mais acompanhados no processo de pds-venda.
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Comecando com a andlise da hipétese H2: "Com o aparecimento da

pandemia Covid-192 os consumidores online tEm uma maior confianca nos

métodos  de  pagamento  online  (CO)" através da ferramenta

anteriormente descrita foi possivel verificar que a média do primeiro
momento “antes_CPO"” foi superior (3,98) a média do momento
“Apos_CPQO" (3,68) como podemos verificar na tabela 1. Desta forma
podemos confirmar que a média (3,68) representa uma média de uma
populacdo que estd “abaixo” da oufra média (3,98) para a

correspondente populacdo de pessoas.

Tabela 3 - Estatistica de amostras emparelhas para a Hipotese H2

Estatisticas de amostras emparelhadas

Desvio Erro de
Média I Padrio media padrao
Par1  Antes_CPO 3,8830 98 3023 06366
Apds_CPO 3,6811 98 BB091 OB875

Se olharmos para o valor a vermelho “unilateral p” na tabela 2
verificamos que o mesmo encontra-se abaixo de 0,05 (<,001) o que
significa que a diferenca é significativa.

Tabela 4 - Teste de amostras emparelhadas para a Hipotese H2

Teste de amostras emparelhadas
Diferengas emparelhadas Significancia
95% Intervalo de Confianca da
Desvio Enmo de Diferznga
Média Padrio média padrao Inferior Superior t f Unilateralp ~ Bilateral p
Par1  Antes_CW- Apds_CW  -1,73468 107210 10830 -1,94964 -151975 16018 ar <,001 <001

Assim, podemos concluir que a H2 ndo é confiimada: Com o
aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores online tém uma

menor confianca nos métodos de pagamento online (CPO).

No que diz respeito & hipotese H3: Com o aparecimento da

pandemia Covid-19 os consumidores online possuem, em comparacdo ao

periodo pré-pandemia, uma maior confianca nos websites (CW), através
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da tabela 3 conseguimos verificar que a média do primeiro momento
“Antes_CW" (1,95) €& inferior a média “Apds_CW" (3,69) com uma

diferenca de - 1,7 valores:

Tabela 5 - Estatisticas de amostras emparelhadas para Hipotese H3

Estatisticas de amostras emparelhadas

Desvio Erro de
Média M Padrio média padrio
Par1 Antes_CW 1,8592 a8 B3682 06433
Apas_CW 36939 48 JBEET1 06729

Observando a tabela niumero 4, o valor de “unilateral p” € inferior a
0,05 (<,001) o que significa que estamos perante uma diferenca
significativa:

Tabela 6 - Teste de amostras emparelhadas para Hipotese H3

Teste de amostras emparelhadas

Diferengas emparelhadas Significancia
95% Intervalo de Confianga da
Desvio Erro de Diferenga
Média Padrao média padrio Inferior Superior t df Unilateralp  Bilateral p
Par1  Antes_CW- Apds_CW  -1,73489 1,07210 10830 -1,94964 -1,51975  -16,018 97 <,001 <,001

Desta forma, podemos concluir que a H3 se confirma: Com o
aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores online possuem,
em comparagcdo ao periodo pré-pandemia, uma maior confianca nos

websites (CW).

A mesma légica repete-se para a hipotese H4: Com o

aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores online alteraram

as suas preferéncias face a escolha dos produtos online (EP), através da

tabela 5 verificamos que, tal como na H3, hd uma diferenca nas médias
dos diferentes momento, sendo que, no momento “Antes_EP" a média é
de 1,90 e no momento posterior “Apds_EP"” é de 3,87. Isto significa que a
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meédia do primeiro momento representa uma médoa que estd "abaixo” do
segundo momento para a correspondente populacdo de pessoas. A
significaGncia “unilateral p"” verifica que hd entdo um diferenca significativa
entre os dois momentos.

Tabela 7 - Estatisticas de amostras emparelhadas para Hipotese H4

Estatisticas de amostras emparelhadas

Desvio Erro de
Média M Padrio média padrdo
Par1 Antes_EP 1,8014 ag 54196 05475
Apds_EP 31,8707 ag E2201 0f283

Tabela 8 - Teste de amostras emparelhadas para Hipotese H4

Teste de amostras emparelhadas

Diferengas emparelhadas Significancia
95% Intervalo de Confianga da
Desvio Erro de Diferenga
Média Padrio média padrio Infarior Superior t df Unilateralp  Bilateral p
Par1  Antes EP- Apds EP  -1,96939 98539 09954 -2,16695 -1,77183 19,785 97 2,001 2,001

Podemos entdo constatar que a H4, sim, é confirmada: Com o
aparecimento da pandemia Covid-19 os consumidores online alteraram as

suas preferéncias face a escolha dos produtos online (EP).

A hipétese H5: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os
consumidores online tém uma melhor experiéncia de compra online face
ao periodo de pré-pandemia (EC), também possui uma diferenca entfre as
médias de ambos os momentos “Antes_EC"” (2,13) e “"Apds_EC" (3,89) com

uma diferenga significativa.

Tabela 9 - Estatisticas de amostras emparelhadas para Hipotese H5

Estatisticas de amostras emparelhadas

Desvio Erro de
Média M Padrao média padrao
FPar1 Antes_EC 21367 98 61768 06239
Apos_EC 3,8963 9a 54548 05510
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Tabela 10 - Teste de amostras emparelhadas para Hipotese H5

Teste de amostras emparelhadas

Diferencas emparelhadas Significancia
85% Intervalo de Confianca da
Desvio Erro de Diferenga
Média Padrio média padrio Inferior Superior t df Unilateral p  Bilateral p
Par1  Antes_EC-Apds_EC  -1,75452 84399 08586 -1,944978 -1,56926  -18,355 97 <001 <,001

Desta forma, a H5 € também confirmada: Com o aparecimento da
pandemia Covid-19 os consumidores online tém uma melhor experiéncia

de compra online face ao periodo de pré-pandemia (EC).

Na hipotese H6: Com o aparecimento da pandemia Covid-19 os

consumidores online sentem uma maior relacdo de proximidade com as

marcas e sentem-se mais acompanhados no processo de pods-venda (RC),

a média do primeiro momento “Antes_RC" (2,00) € inferior a média
posterior (3,94) com um diferenca de -1,93. Visto que, como j& foi referido,
o valor “unilateral p” se mantém abaixo de 0,05 podemos afirmar que a

diferenca entre ambos os momentos € significativa.

Tabela 11 - Estatisticas de amostras emparelhas para Hipotese H6

Estatisticas de amostras emparelhadas
Desvio Erro de
Média I Padrio média padrio
Far1 Antes_RC 2,0051 98 58214 05881
Apds_RC 3,9429 98 582492 05888

Tabela 12 - Teste de amostras emparelhadas para Hipotese H6

Teste de amostras emparelhadas
Diferengas emparelhadas Significancia
95% Intervalo de Confianga da
Desvio Errode Diferenga
Média Padrio média padro Infarior Superior t df Unilateralp  Bilateral p
Pari  Antes RC-Apds_RC  -193776 9BB45 09783 -213192 4174359 -19,808 97 <,001 <001

Assim, concluimos que a Hé também se confirma: Com o aparecimento
da pandemia Covid-19 os consumidores online sentem uma maior relacdo
de proximidade com as marcas e sentem-se mais acompanhados no
processo de pds-venda (RC).
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Finalmente, na sequéncia do testes anteriores das hipdteses H2 até Hé
verificamos que a Hipoétese H1, sim, é confirmada: Com o aparecimento
da pandemia Covid-19 o comportamento dos consumidores online sofreu

alteracoes nas suas experiéncias e preferéncias de compra digitais.
5.2.Resposta as questoes de investigagdo do projeto

Com o desenvolvimento deste projeto de investigacdo,
nomeadamente, com a revisdo da literatura, com as respostas dos
questiondrios analisadas, com a confiabiidade das escalas e com a
validacdo das hipdteses, pode-se finalmente dar resposta as questdoes de

investigacdo mencionadas nas pdginas 5 e 6 deste relatério.

Questao central - Que alteracoes, a pandemia Covid-19, causou

no comportamento do consumidor no e-commerce em Portugal?e

- A pandemia Covid-19, fez com que, os consumidores portugueses
sentissem uma maior confianca nos websites, uma melhor experiéncia de
compra online face ao periodo de pré-pandemia, uma maior facilidade
em comparar precos nas plataformas digitais de e-commerce, uma
maior relacdo de proximidade com as marcas, um  maior
acompanhamento no processo de pods-venda e um maior relacionamento
com as marcas. Verificou-se ainda que hd um aumento significativo na
qguantidade de compras mensais que se fazem comparativamente ao
periodo pré-pandemia, comprando com muito mais frequéncia do que

anteriormente.

QD1: Pode a pandemia Covid-19 ter dalterado os hdbitos de

consumo?2

- Sim. Tal como confirmado na validacdo das hipdteses, a pandemia
Covid-19 veio alterar os hdbitos de consumo, pois 0s mesmos passam

muito mais pelas plataformas digitais do que antigamente.
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QD2: O e-commerce em Portugal, cresceu, durante/apds a

pandemia Covid-192

- Sim. Devido a toda a situacdo de calomidade e emergéncia que
obrigou maior parte dos portugueses a permanecer em casa durante
varias semanas, as compras online cresceram significativamente e desde
ai, tornaram-se um hdbito para os mesmos, contribuindo assim para o

aumento do e-commerce em Portugal.

QD3: Terdo os consumidores mais confiaonca nas compras online
devido a Covid-192

- Sim, tal como foi referido e confirmado anteriormente na Hipdtese H3, os
consumidores online, com o aparecimento da pandemia Covid-19
possuem, em comparacdo ao periodo pré-pandemia, uma maior
confianca nos websites, porém, no que diz respeito d confianca nos
métodos de pagamento online (hipdtese 2) o mesmo ndo se verificou,
ficando os mesmos ainda reticentes quando se trata de realizar os

mesmaos.
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6. SINTESE CONCLUSIVA

Com o decorrer deste projeto, verificou-se que, os consumidores
portfugueses ainda ndo confiam totalmente nos meios de pagamento
online, demonstrando um descontentamento e desconfianca neste
sentido, porém, no que diz respeito & confianca nos websites os mesmos
apresentam agora uma maior confianca e conforto, realizando mais
compras mensalmente do que no periodo antferior (antes do

aparecimento do virus Covid-19) e fazendo mais compras por impulso.

Verificou-se também que, estes consumidores escolhem com mais
facilidade os produtos e servicos que pretendem, pois, sentem que hd
mais informacgodes disponiveis online sobre os mesmos. Segundo estes e-
buyers, burocracias com devolucoes e garantias dos produtos sdo agora
mais rapidas, os servicos de pds-venda tém mais qualidade e sentem um
maior acompanhamento durante o frajeto das encomendas. Desta
forma, permitem que lhes sejam enviadas mais ofertas digitais face ao
periodo pré-pandemia pois no geral sentem uma maior satisfacdo em

todo o processo de compra.

De facto, conseguimos concluir que o aparecimento da pandemia
Covid-19 veio alterar, sem duvida, os comportamentos dos consumidores
portugueses e consequentemente aumentar o impacto do e-commerce
em Portugal. Esta tendéncia tende a intensificar-se pois as plataformas
digitais estdo a funcionar cada vez melhor, com uma qualidade superior e
0s consumidores portugueses possuem uma atual preferéncia por compras

digitais devido a sua facilidade de acesso e manuseamento.

Este projeto permitiu chegar a conclusdées que, de outra forma, se
tornariam apenas suposicoes, assim, foi possivel de facto verificar que a
pandemia Covid-19 mudou os hdbitos dos consumidores portugueses, em

diversas dimensdes, estando os mesmos cada vez mais ligado ao digital.
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Sabemos que, as tendéncias futuristas passam pelo digital e esta é a
oportunidade certa para os negdcios e empresas se adaptarem e

atualizarem.
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7. CRONOGRAMA

Com o presente cronograma pretende-se organizar, concentrar e

apresentar todas as atividades/tarefas que foram realizadas ao longo do

presente projeto e que ser@o concretizadas até ao Ultimo momento de

avaliacdo do mesmo.

Datas

Planeamento

20/11/2021 a 25/11/2021

Introducado, objetivos e

questdes de investigacdo

26/11/2021 a 7/12/2021

Revisdo da literatura

8/12/2021 a 8/01/2022

Metodologia

04/02/2022

Enfrega do relatorio Interméedio

22/02/2022 a 08/04/2022

Recolha de informacdo e

andlise de dados

07/04/2022 a 06/05/2022

Redacdo de conclusdes e

reflexdoes

07/05/2022 a 05/06/2022

Preparacdo do documento

final
05/06/2022 Entrega do relatdério final.
06/2022 Apresentacdo final do projeto.
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10. ANEXOS

Anexo 1 - Resultados do questiondario:

Confianga nos métodos de pagamento online

1.1. Antes do aparecimento da Covid-19, j& confiava nos métodos de pagamento |_D Copiar
online.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4 Concordo

@ 5 Concordo Totalmente

22 fase - pense nas suas experiéncias de compra, atitudes e comportamentos apos o
aparecimento do virus Covid-19.

1- Confi nos métodos de pagamento online
1.1. Apds a pandemia Covid-19, sinto que os meios de pagamento online sao mais O copiar
fiaveis.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2 Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5 Concordo Totalmente

"4

1.2. Antes do aparecimento da Covid-19, sentia uma maior preocupacao com a |L:| Copiar
indevida exposicado dos meus dados online e informacbes pessoais.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
® 2 Discordo

® 3 Neutro

@ ¢ Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

Vs
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1.2. Apos a pandemia Covid-19, sinto uma menor preocupacao com a indevida | Copiar
exposicdo dos meus dados online e informacoes pessoais.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2 Discordo

® 3. Neutro

@ 4 Concordo

@ 5 Concordo Totalmente

1.3. Antes do aparecimento da Covid-19, ficava mais preoccupado/a com o website I_D Copiar
que teria acesso ao numero do meu cartdo de crédito.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@® 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

1.3. Apds a pandemia Covid-19, fico menos preocupado/a com o website que tera |U Copiar
acesso ao numero do meu cartdo de crédito.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

® 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

1.4. Antes do aparecimento da Covid-19, considerava necessario o aumento da LD Copiar
seguranga no uso do cartao de crédito online.

99 respostas

@ 1 Discordo Totalmente
@ 2 Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concorde

@ 5. Concordo Totalmente

4. Concorda
44 (44,4%)

Beatriz Batanete

65




L)
Marketing
Leads
Business

1.4. Apds a pandemia Covid-19, continuo a sentir gue a seguranca no uso do cartdo IO copiar
de crédito deve ser aumentada.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2 Discordo

@ 2 Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

18,2%

78,8%

1.5. Antes do aparecimento da Covid-19, considerava o processo e a forma de
pagamento dos produtos mais direta e rapida.

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo
@ 3 Neutro
o @ 4. Concordo
- @ 5. Concordo Totalmente

1.5. Apos a pandemia Covid-19, o processo e a forma de pagamento dos produtos &
mais direta e rapida.

99 respostas

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

33,3%

2 - Confianga nos websites

2.1. Antes do aparecimento da Covid-19, considerava a realizagcao de compras no
comeércio eletronico mais segura.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

67,7% @ 5. Concordo Totalmente
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2.2. Antes do aparecimento da Covid-19, tinha mais confianca em websites do que |Lj Copiar
agora.
99 respostas
@ 1. Discordo Totalemente
@® 2. Discordo
@ 3. Neutro
® 4. Concordo
@ 5 Concordo Totalmente
2.2. Apos a pandemia Covid-19, tenho mais confianga em websites, no geral. [_D Copiar
99 respostas
@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo
@ 3. Neutro
@ 4. Concordo
@ 5. Concordo Totalmente
2.3. Antes do aparecimento da Covid-19, ficava mais preocupado/a com a [0 copiar
popularidade da marca que estava a comprar.
99 respostas
@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo
@ 3. Neutro
@ 4. Concordo
@ 5. Concordo Totalmente
2.3. Apos a pandemia Covid-19, fico menos preocupado/a com a I_D Copiar

popularidade/reconhecimento da marca que estou a comprar.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

® 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5 Concordo Totalmente
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3 - Escolha dos Produtos Online

3.1. Antes do aparecimento da Covid-19, comprava mais do que uma vez por més |L:| Copiar
online.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2 Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

3 - Escolha dos Produtos Online

3.1. Apos a pandemia Covid-19, compro, mais do que uma vez por més produtos |_D Copiar
online.

99 respostas

@ 1 Discorde Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5 Concordo Totalmente

3.2. Antes do aparecimento da Covid-19, realizava, por més, compras online: |_D Copiar

® 0vezes
® 1-2vezes
® 3-4vezes
® 56 vezes
“ @ +6 vezes

3.2. Apds a pandemia Covid-19, faco compras online, por més: [_D Copiar

99 respostas

99 respostas

@ 0 vezes

® 1-2 vezes
® 3-4vezes
@ 56 vezes
@ +6vezes
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3.3. Antes do aparecimento da Covid-19, sentia uma grande facilidade em comparar LD Copiar

precos online.

99 respostas

@ 1 Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

48,5% @ 4. Concorde

@ 5 Concordo Totalmente

3.3. Ap&s a pandemia Covid-19, sinto uma maior facilidade em comparar pregos D copiar

online.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente
63,6%

3.4. Antes do aparecimento da Covid-19, havia mais informacdes disponiveis online I_D Copiar

sobre os produtos que pretendia comprar.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@® 2. Discordo

@ 3. Neutro

@® 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

3.4. Apos a pandemia Covid-19, sinto que ha mais informacdes disponiveis online
sobre os produtos e servigos.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente

@ 2. Discordo
5. Concordo Totalmente ® 3. Neutro

\
4 31 (31.3%) ® 4 Concordo

@ 5 Concordo Totalmente

57,6%
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3.5. Antes do aparecimento da Covid-19, escolhia com mais facilidade, no digital, os [_D Copiar
produtos cue pretendia comprar.

@ 1. Discordo Totalmente

@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4 Concordo
L1 @ 5. Concordo Totalmente

3.5. Apos a pandemia Covid-19, escolho com mais facilidade, no digital, os produtos I_D Copiar
que pretendo comprar.

99 respostas

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

58,6%

3.6. Antes do aparecimento da Covid-19, realizava mais compras por impulso no |_|:| Copiar
comércio eletronico.

99 respostas

@ 1 Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

® 4 Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

3.6. Apos a pandemia Covid-19, realizo mais compras por impulso, no comércio l_D Copiar
eletronico.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

62,6% @ 5. Concordo Totalmente

Beatriz Batanete

70




L)
Marketing
Leads
Business

4 - Experiéncia de compra do consumidor online

4.1. Antes do aparecimento da Covid-19, considerava o carregamento dos websites I_D Copiar
mais rapidos.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

4 - Experiéncia de Compra O

4.1. Apos a pandemia Covid-19, considero o carregamento dos websites mais rapido. IO copiar

99 respostas

@ 1 Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

® 3. Neutro

@® 4. Concordo

@ 5 Concordo Totalmente

>

4.2. Antes do aparecimento da Covid-19, estava mais atento a promogdes online. [_D Copiar

@ 1. Discordo Totalmente
49.5% @ 2 Discordo

® 3. Neutro

@ 4 Concordo

@ 5 Concordo Totalmente

43,4%

99 respostas

4.2. Apos a pandemia Covid-19, estou mais atento a promogoes online. IO copiar

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente
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4.3. Antes do aparecimento da Covid-19, considerava as minhas experiéncias de

compras digitais, maioritariamente positivas.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 2. Neutro

@® 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

4.4. Antes do aparecimento da Covid-19, o tempo de espera pelas encomendas era

maior.

99 respostas

L4

4.4. Apos a pandemia Covid-19, considero o tempo de espera pelas encomendas,

menaor.

99 respostas

2. Discordo
9(9.1%)

4.5. Antes da pandemia Covid-19, no digital, burocracias com devolucdes e garantias

dos produtos eram mais rapidas.

99 respostas

Beatriz Batanete

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 2. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

|_D Copiar

LD Copiar

[_D Copiar

@ 1. Discordo Totalmente

@ 2. Discordo
@ 3. Neutro
@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

|_D Copiar

@ 1. Discordo Totalmente

@ 2. Discordo
@ 3. Neutro
@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente
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4.5. Apds a pandemia Covid-19, no digital, burocracias com devolugdes e garantias IO copiar
dos produtos sdo mais rapidas.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente

@ 2. Discordo
_ @ 3. Neutro
5. Concordo Totalmente ® 4 Concardo
18 (18,2%) @ 5. Concordo Totalmente
4.6. Antes da pandemia Covid-19, sentia uma maior preocupacao por parte das O copiar

marcas com o processo de compra digital.

99 respostas

@ 1 Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 2 Neutro

@ 4 Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

4.6. Apos a pandemia Covid-19, sinto uma maior preocupagao por partes das marcas [_D Copiar
com o processo de compra digital.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4 Concordo

@ 5. Concordo Totalmente
78,8%

4. Concordo
78 (78,8%)

Relagao de Proximidade e Pés-Venda

5.1. Antes do aparecimento da Covid-19, sentia-me mais conectado/a com as marcas, I_D Copiar
no digital.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

54,5%
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5 - Relagdo de Proximidade e Pés-Venda

5.1. Apos a pandemia Covid-19, sinto-me mais conectado com as marcas no digital. [_D Copiar

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

5.2. Antes do aparecimento da Covid-19, os servigos de pos-venda tinham mais [_D Copiar

qualidade.

98 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2 Discordo

® 3. Neutro

® 4 Concordo

@ 5 Concordo Totalmente
63,3%

5.2. Apos a pandemia Covid-19, considero que os servigos de pos-venda tém mais
qualidade.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

5.3. Antes do aparecimento da Covid-19, sentia uma maior preocupacao das marcas I_D
no pés-venda.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
® 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

66,7% @ 5 Concordo Totalmente
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5.3. Apds a pandemia Covid-19, sinto uma maior preocupagéo das marcas no pos- O copiar
venda.

99 respostas

@ 1 Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5 Concordo Totalmente

78,8%

5.4. Antes do aparecimento da Covid-19, sentia um maior acompanhamento do \U Cor
trajeto cla encomenda até a sua chegada.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente
65,7%

16,2%

5.4. Apos a pandemia Covid-19, sinto um maior acompanhamento do trajeto da I_D Copiar
encomenda até & sua chegada.

99 respostas

@ 1. Discordo Totalmente
@ 2. Discordo

@ 3. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

5.5. Apos a pandemia Covid-19, permito que me enviem mais ofertas digitais. |Lj Copiar

99 respostas

@ 1. Discordo Totaimente
@ 2. Discordo

@ 2. Neutro

@ 4. Concordo

@ 5. Concordo Totalmente

34,3%
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Dados do Consumidor

Género:

98 respostas

A sua idade encontra-se compreendida entre:

99 respostas
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@ 1. Feminino
@ 2. Masculino
@® 3. Cutro

@ 13-24 anos
@ 25-30 anos
@ 31-50 anos
@ 5185 anos
@ +65 anos
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