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REsumo

O abandono do carrinho de compras online € um desafio significativo
enfrentado por lojas de e-commerce em diversos setores, incluindo o mercado de
equipamentos de surf. Este projeto incide no caso de estudo da Grua Surf Shop,
uma loja de equipamentos de surf com site de vendas online, cuja taxa de
abandono de carrinho atinge 88,33%, ultrapassando a média do e-commerce que
corresponde a 70%. Perspetiva-se identificar as razdées do elevado indice de
abandono de carrinho na plataforma de e-commerce desta loja e explorar o
potencial das solucdes de inteligéncia artificial (IA) para otimizar a experiéncia de
compra online e a reducdo da taxa de abandono do carrinho.

Utilizando uma metodologia de friangulacdo que combina métodos
qualitativos e quantitativos, realizou-se um Focus Group, um questiondrio online a
consumidores de equipamentos de surf e entrevista (uma entrevista ao proprietdrio
da Grua Surf Shop e outra com um especialista em |IA). Os resultados revelaram
que as recomendacodes de produtos personalizadas e a integracdo de chatbots
aumentam a satisfacdo dos utilizadores, podendo melhorar a taxa de conversdo
pela melhoria na experiéncia de compra como um todo. Adicionalmente, o
estudo demonstrou que uma experiéncia de compra personalizada e um
atendimento ao cliente eficiente sGo cruciais para reduzir as taxas de abandono
de carrinho.

Constituem fatores essenciais a eficdcia das recomendacodes de produtos com
base em |IA para aumentar as vendas, a import@ncia da personalizacdo na

melhoria da fidelizacdo dos clientes e o papel dos chatbots em fornecer um
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suporte ao cliente imediato e satisfatdrio. Apesar dos resultados promissores, foram
reconhecidas limitacdes como a conveniéncia da amostra e o foco geogrdafico.
O estudo conclui com recomendacodes prdticas para que a Grua Surf Shop
implemente solucdes de |IA para melhorar a sua plataforma de e-commerce,
potenciando a reducdo do abandono de carrinho e aumentando a satisfacdo

dos clientes e as vendas.

Palavras-chave: abandono de carrinho de compras, e-commerce, inteligéncia

artificial, experiéncia do consumidor, Grua Surf Shop.



ABSTRACT

Online shopping cart abandonment is a significant challenge faced by e-
commerce stores across a variety of industries, including the surf equipment market.
This project focuses on the case study of Grua Surf Shop, a surf equipment store with
an online sales website, whose cart abandonment rate reaches 88.33%, exceeding
the e-commerce average of 70%. The aim is to identify the reasons for the high rate
of cart abandonment on this store's e-commerce platform and explore the
potential of artificial inteligence (Al) solutions to optimize the online shopping
experience and positively influence consumer behavior.

Using a triangulation methodology that combines qualitative and quantitative
methods, we carried out a Focus Group, online questionnaires for surf equipment
consumers, an interview with the owner of Grua Surf Shop and an interview with an
Al specialist. The results revealed that personalized product recommendations and
chatbot integration can significantly increase user satisfaction, conversion rates
and improve the overall shopping experience. Additionally, the study
demonstrated that a personalized shopping experience and efficient customer
service are crucial to reducing cart abandonment rates.

Essenfial factors include the effectiveness of Al-based product
recommendations in increasing sales, the importance of personalization in
improving customer loyalty and the role of chatbots in providing immediate and
satisfactory customer support. Despite promising results, limitations such as sample

convenience and geographic focus were recognized.
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The study concludes with practical recommendations for Grua Surf Shop to
implement Al solutions to improve its e-commerce platform, reducing cart

abandonment and increasing customer satisfaction and sales.

Keywords: shopping cart abandonment, e-commerce, artificial intelligence,

consumer experience, Grua Surf Shop.
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1.INTRODUCAO

Este projeto incide no caso de estudo da plataforma de e-commerce da Grua
Surf Shop (GSS), uma loja de equipamentos de surf sediada em Matosinhos. Num
mercado dindmico e altamente competitivo do e-commerce de equipamentos
de surf, esta loja enfrenta desafios significativos para manter e atrair clientes na sua
plataforma online. Um dos principais obstdculos que a empresa tem enfrentado é
a alta taxa de abandono de carrinho, um fendbmeno comum no cendrio do e-
commerce que pode impactar negativamente as vendas e a satisfacdo do
cliente.

O e-commerce tem revolucionado a forma como consumidores de todo o
mundo realizam as suas compras, oferecendo conveniéncia, variedade e
acessibilidade. No entanto, um desafio comum enfrentado pelas lojas online é o
abandono de carrinho.

Maciel, (2021) sugere que o abandono do carrinho — quando um consumidor
adiciona itens ao carrinho de compras, mas ndo finaliza a compra — é um
momento para o investigador refletir e identificar os motivos dessa agdo. Existem
varios aspetos e hipdteses a serem considerados nesta andlise. O abandono do
carrinho de compras € um problema complexo e multifacetado, envolvendo
fatores psicoldgicos, logisticos e comerciais.

Estudos referem que a taxa média de abandono de carrinho em sites de e-
commerce é de cerca de 70%, evidenciando a importéncia de compreender e
abordar essa questdo (Keenan, 2023). Este cendrio levanta questdes cruciais sobre
como a empresa pode melhorar a sua plataforma de e-commerce para reduzir o
abandono de carrinho e aumentar as vendas.

12
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Neste contexto, o presente projeto propde uma investigacdo aprofundada
sobre o abandono de carrinho de compras na plataforma de e-commerce da
GSS.

A literatura sobre o abandono de carrinho em e-commerce oferece diversos
conftributos para este estudo. Autores como Suh e Han (2003) destacam que os
fatores que contribuem para o abandono de carrinho podem incluir
preocupacdes com seguranca, experiéncia do utilizador, preco e expectativas
ndo atendidas. (Travis, 2002) discute métodos prdaticos e estruturados para criar
uma experiéncia de compra online centrada no cliente, destacando a
importé&ncia de um design facil de usar para maximizar a satisfacdo e a taxa de
conversdo dos clientes.

Paralelamente, estudos como Tam e Ho (2006) sugerem que a personalizacdo
e a oferta de promocdes podem influenciar positivamente a decisdo de compra
e consequentemente reduzir o abandono de carrinho.

Neste estudo serd realizada uma andlise da plataforma de e-commerce da GSS
e recolhida informacdo junto do seu proprietdrio.

A partir dos dados recolhidos, pretende-se identificar padrdes, tendéncias e
insights que possam ser utilizados para a GSS melhorar a sua plataforma de e-
commerce.

As estratégias propostas serdo fundamentadas com base no conhecimento
cientifico extraido da literatura disponivel, assim como nas experiéncias e opinides
dos consumidores reaqis. Procura-se desenvolver recomendacodes prdticas e
aciondveis que permitam & empresa reduzir o abandono de carrinho, melhorar a

experiéncia do utilizador e aumentar a conversdo no seu website. Esta iniciativa

13
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resulta em recomendacdes, com base no estudo desenvolvido, que podem ser
aplicadas diretamente para alcancar os objetivos mencionados.

O abandono do carrinho de compras € uma questdo de grande relevancia
para as empresas de e-commerce, tendo um impacto significativo nas suas
receitas e na satisfacdo dos seus clientes. Este estudo é relevante tanto para a
empresa em questdo, a GSS, quanto para a academia e outras empresas do setor,
devido ao potencial de replicacdo dos resultados.

No contexto académico, esta pesquisa contribui para o desenvolvimento do
conhecimento sobre o comportamento dos consumidores online.

No &mbito prdtico, proporciona contributos para que as empresas possam
reduzir o abandono de carrinho de compras e, potencialmente, aumentar as suas
vendas.

Quanto a GSS, este estudo oferecerd recomendacodes especificas que poderdo
melhorar a experiéncia de compra online dos seus clientes e reduzir o abandono

do carrinho de compras.

Considera-se que este estudo pode contribuir para o desenvolvimento de
estratégias de marketing e vendas mais eficazes para o e-commerce, bem como
para uma compreensdo aprofundada do fendmeno do abandono do carrinho de
compras online e para a implementacdo de estratégias eficazes para mitigar este

problema.

14
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Figura 1 - Reasons For Abandonments During Checkout

Reasons for Abandonments During Checkout

1,012 responses - US adults - 2024 - © baymard.com/research

‘Have you abandoned any online p eckou he past 3 months? If so, for what reasons?’

Extra costs too high (shipping, tax, fees)

The site wanted me to create an account

| didn't trust the site with my credit card information

Delivery was too slow

Too long / complicated checkout process

| couldn't see / calculate total order cost up-front

Returns policy wasn't satisfactory

Website had errors / crashed

There weren't enough payment methods

The credit card was declined

Fonte: 49 Cart Abandonment Rate Statistics (2024)

1.1. APRESENTACAO DO TEMA

O e-commerce estd em constante crescimento (eCommerce: market data &
analysis, 2023) e no setor do surf ndo é excecdo. Cada vez mais pessoas optam
por comprar pranchas, equipamentos e acessoérios de surf online, motivadas pela

comodidade, variedade de produtos disponiveis e precos competitivos.

15
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Contudo, o abandono do carrinho de compras online € um problema comum
a todas as lojas virtuais, incluindo a GSS. Este fendmeno ocorre quando um
consumidor adiciona produtos ao carrinho de compras, mas ndo conclui a
compra. Deste modo, é importante identificar as causas que levam co elevado
indice de abandono do carrinho de compras na plataforma de e-commerce da
GSS, especialmente entre aqueles que ja sdo clientes desta loja. O abandono do
carrinho de compras online pode ter diversas causas, incluindo:

e Riscos percebidos: os consumidores podem recear comprar online,
devido a preocupacdes com a seguranca dos seus dados pessoaqis ou
com a qualidade dos produtos.

e Dificuldade no processo de checkout: o processo de checkout pode ser
complexo ou demorado, o que pode desencorajar os consumidores a
concluir a compra.

e Falta de motivacdo: os consumidores podem, simplesmente, ndo estar
motivados para comprar naguele momento, ou estarem & procura de
uma oferta melhor.

No caso da GSS, conversas informais com o proprietdrio desta loja que
antecederam o desenvolvimento da presente investigacdo, levam-nos a aventar
que o abandono do carrinho de compras online pode ser mais acentuado devido
a fatores como a complexidade na escolha do tamanho e modelo das pranchas
de surf, a necessidade de informacdes detalhadas sobre os materiais e
caracteristicas dos fatos de neoprene, e a variedade de opcdes de acessorios e
equipamentos especializados.

Para reduzir o abandono do carrinho de compras online, a GSS pode

implementar uma série de medidas comuns em muitos e-commerce, tais como:

16
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e Reducdo dos riscos percebidos: investir em medidas de seguranca para
proteger os dados pessoais dos consumidores e oferecer uma politica de
devolucdo clara e flexivel.

e Simplificacdo do processo de checkout: tornar o processo de checkout
mais simples e intuitivo, reduzindo o nUmero de passos necessArios para
concluir a compra.

e Motivacdo dos consumidores para comprar. oferecer promocdes e
descontos exclusivos, ou criar conteudos personalizados que ajudem os
consumidores a tomar a decisdo de compra.

A implementacdo destas medidas poderd contribuir para que a GSS reduza o
abandono do carrinho de compras online e, potencialmente, aumente as suas
vendas. Embora as solugcdes mencionadas sejam genéricas e aplicdveis a
qualqguer loja de e-commerce, este projeto foca-se especificamente em
determinar se essas solucdes sdo eficazes no nicho de mercado de consumidores
de surf, ou se existem particularidades neste segmento que possam ajudar a reduzir
a taxa de abandono de maneira mais eficiente. Este estudo detalhard as
caracteristicas Unicas, nuances e detalhes que influenciam o comportamento de

compra dos consumidores de surf.

17
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1.2.PERGUNTA DE INVESTIGACAO

Como poderd a implementacdo de solucdes de inteligéncia artificial contribuir
para ofimizar a experiéncia de compra online de equipamentos de surf na Grua
Surf Shop?

Esta pergunta geral orienta a pesquisa para explorar o potencial impacto da
implementacdo de solucdes de inteligéncia artificial (IA) no ambiente de e-
commerce da GSS. Procura-se entender como a infroducdo de tecnologias de
inteligéncia artificial pode transformar a experiéncia de compra online de
equipamentos de surf e, por conseguinte, melhorar e ofimizar o processo
aumentando a satisfacdo do cliente e reduzindo o abandono de carrinho.

Esta questdo € crucial para a GSS, pois ao explorar novas estratégias para
melhorar a experiéncia do cliente contribuird para aumentar a taxa de conversdo
no e-commerce. Conforme refere Kotler et al. (2017), compreender como a
inteligéncia artificial pode ser aproveitada para otimizar o processo de compra
online é fundamental num mercado competitivo, onde a diferenciacdo e a
inovacdo sAo essenciais para o sUCesso.

No livro Marketing 4.0, Kotler et al. (2017)discutem como a transicdo do
marketing tradicional para o digital € crucial para as empresas que desejam
destacar-se num mercado competitivo. Eles enfatizam que a diferenciacdo e a
inovacdo no processo de compra online sdo essenciais para atender as
expectativas dos consumidores modernos e criar uma experiéncia de compra
otimizada e mais satisfatdria. Isso inclui a personalizacdo, a facilidade de uso e @

infegracdo de tecnologias emergentes para melhorar a jornada do cliente.

18
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Também no mercado do surf a personalizacdo parece ser um fator de relevo,
segundo (Leal, 2021), a maioria dos consumidores prefere pranchas feitas a
medida (51,1%), o que, naturalmente, leva a uma preferéncia por adquiri-las
diretamente nas fdbricas (54,0%). Esta preferéncia é demonstrativa da
necessidade de encontrar solucdes para dar melhor resposta as necessidades
demonstradas pelos consumidores.

Kotler et al., (2017) destacam que as empresas que se adaptam rapidamente
ao ambiente digital, que conseguem oferecer uma experiéncia de compra online
diferenciada e inovadora, tém uma vantagem competitiva significativa. A
inovacdo no comércio eletronico ndo é apenas um diferencial, mas uma
necessidade para o sucesso sustentavel.

Nesse contexto, a pergunta geral desta pesquisa ganha destaque, pois explora
o potencial da inteligéncia artificial para transformar positivamente o processo de
compra online.

A import@ncia dessa pergunta vai além dos interesses comerciais da GSS. Ela
reflete a necessidade crescente de literacia digital e compreensdo do mercado
de compras online. A implementacdo bem-sucedida de solucdes de inteligéncia
artificial ndo s pode aumentar a taxa de conversdo e a fidelizacdo do cliente
para a GSS, assim como poderd servir como um exemplo inspirador para outras
empresas do setor. Ao abracar a inovacdo tecnoldégica e adaptar-se as
exigéncias do mercado digital, a empresa ndo s6 se destaca competitivamente,
como contribui para o avanco e a evolucdo do mercado de compras online
como um todo.

E significativo o potencial de transformacdo que a inteligéncia artificial oferece

a0 e-commerce. Ao entender como as solugcoes de inteligéncia artificial podem

19



°
Marketing
Leads
Business

ser aplicadas de maneira eficaz, a empresa poderd criar uma experiéncia de
compra online mais personalizada, eficiente e envolvente para os seus clientes.
Além disso, a implementacdo bem-sucedida de tecnologias de inteligéncia
arfificial pode gerar vantagens competitivas significativas e impulsionar o
crescimento do negdcio a longo prazo. Oliveira, (2020)observa que:
O uso de |IA para gerir e fomentar relacdes online, criou diversos desafios
para os profissionais de comunicacdo, ndo apenas devido d complexidade
dos relacionamentos, bem como, por causa do impacto que os usos das
novas fecnologias podem ter no desenvolvimento e manutencdo da
confianca nos relacionamentos, uma vez que quando essas mesmas
tecnologias ndo lidam de forma correta com os clientes, tal pode ter um
impacto negativo para a empresa... (2021, p. 7)

Portanto, esta pergunta de investigacdo ndo sé direciona o foco da pesquisa
para questoes praticas e estratégicas da GSS, como alimenta uma discussdo mais
ampla sobre as oportunidades e desafios que a inteligéncia artificial apresenta
para o e-commerce. Ao explorar as possibilidades de implementacdo de solucoes
de inteligéncia artificial, esta pesquisa visa melhorar a eficiéncia e a eficdcia das
operacdes da GSS, bem como promover uma maior literacia digital e inovacdo
no mercado de compras online como um todo.

Para enquadrar esta investigacdo, foram analisados estudos anteriores sobre a
aplicacdo de inteligéncia artificial no e-commerce, incluindo pesquisas sobre
sistemas de recomendacdo, personadlizacdo da experiéncia do clienfe e
automacdo de processos de vendas. Teorias sobre comportamento do

consumidor online e tomada de decisdo também serdo consideradas para
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compreender como essas acdes podem influenciar nas escolhas

consumidores.

Figura 2 - Logotipo GSS

S U R F c O

Fonte: Acervo Grua Surf Shop (2024)

1.3. OBJETIVOS DA PESQUISA

Figura 3 - Conceptual Framework

dos

Construtos Objetivos Especificos

Preferéncias do Utilizador Desafios Encontrados pelos

consumidores no processo de Objeﬁvo Geral

compra.
Confianga do consumidor
Identificar possiveis
contributos da
implementacao de solucdes
de inteligéncia artificial para
otimizar a experiéncia de

Explorar a importancia da
: = ersonalizacao na selecao de
Satisfacao e Feedbacks P . ¢ ¢
equipamentos de surf
Avaliacao da percecao dos
consumidores em relacdo ao uso
de Inteligéncia Artificial

compra online de
equipamentos de surf na
Grua Surf Shop, tentando
diminuir o abandono de
carrinho.

Respostas a incidentes/bugs

Otimizagao de tempo

Proporcionar insights para o
desenvolvimento de estratégias
de inteligéncia artificial.

Atuacdo da IA nos processos de
compra

Fonte: Criado pelo Autor (2024)
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O Conceptual Framework apresentado constitui a base que sustenta a
investigacdo na qual podemos perceber os constructos que moldam toda a sua
estrutura. Esta ferramenta facilita a compreensdo dos aspetos primordiais da
pesquisa e como direciond-la. Perspetivando otfimizar a experiéncia de compra
online de equipamentos de surf na GSS, foi desenvolvido este conceptual
framework que se fundamenta em diversos constructos chave. Estes constructos
sdo fundamentais para entender os desafios enfrentados pelos consumidores e
identificar dreas de melhoria no processo de compra. Vamos explorar cada um
deles em detalhe:

As preferéncias do utilizador desempenham um papel crucial na experiéncia de
compra online. Compreender 0 que 0s consumidores procuram, como preferem
interagir com o site e quais sdo suas expectativas pode ajudar a GSS a personalizar
a experiéncia do utilizador. Estudos como o de Bhardwaj e Fairhurst (2010)
destacam a importéncia de alinhar as preferéncias do utilizador com a interface
do site para aumentar a satisfacdo e a fidelizar o cliente.

A confianca é um elemento essencial no e-commerce. Os consumidores
precisam sentir-se seguros ao realizar compras online. A confianca é construida
através de politicas claras de privacidade, seguranca de pagamento e
transparéncia. Estudos como o de Kim e Park (2013) demonstram que a confianca
influencia diretamente a intencdo de compra online.

A satisfacdo do cliente e o feedback sdo indicadores valiosos da eficdcia do
processo de compra. Através da andlise da satisfacdo dos clientes, a GSS pode
identificar pontos fracos e dreas de melhoria. O feedback dos clientes também

pode revelar conftributos e perspetivas valiosas sobre o que estd a funcionar bem
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e 0 que pode ser aperfeicoado. Autores como Oliver (2014) destacam a
importancia da satisfacdo do cliente para a fidelizacdo e recompra.

Incidentes e bugs no site podem prejudicar a experiéncia do utilizador e levar
ao abandono do carrinho. Monitorizar e responder prontamente a esses
problemas é essencial. Cyr et al. (2009) enfatizam a importédncia da usabilidade e
da correcdo de erros para evitar a frustracdo do utilizador, notando a importéncia
de uma resposta a incidentes efetivos para todos os consumidores.

Novak et al. (2000) discutem a importéncia da usabilidade e da eficiéncia do
processo de compra. Comentam que a otimizacdo de compra se refere ao
processo de simplificar e tornar mais eficiente o processo de compra online. 1sso
inclui desde a navegacdo no site até o processo de checkout.

A inteligéncia artificial torna-se cada vez mais importante no e-commerce. A
capacidade de esta analisar dados, fornecer recomendacdes personalizadas e
melhorar a experiéncia do utilizador € amplamente reconhecida na literatura.
Wang e Haqjli (2017) observam como a inteligéncia artificial pode ser utilizada para
melhorar a personalizacdo e a eficdcia das recomendacdes de produtos.

O objetivo geral desta pesquisa é identificar possiveis contributos da
implementacdo de solucdes de inteligéncia artificial para otimizar a experiéncia
de compra online de equipamentos de surf na Grua Surf Shop, tentando diminuir
o abandono de carrinho. Com base nos constructos mencionados, os objetivos
especificos da pesquisa foram delineados:

1. Identificar os principais desafios enfrentados pelos consumidores durante o

processo de compra online de equipamentos de surf.
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2. Avdliar a percecdo dos consumidores em relacdo ao uso de inteligéncia
arfificial, concretamente em relacdo as recomendacdes automdaticas de
produtos.

3. Explorar a importéncia da personalizacdo na selecdo de equipamentos de
surf e seu impacto nas decisdes de compra dos consumidores.

Considera-se que a resposta a estes objetivos contribuird para o potencial
desenvolvimento de estratégias de inteligéncia artificial na GSS, perspetivando,
por um lado, melhorar a experiéncia do cliente no processo de compra online e,
por outro lado, (fruto da otimizacdo da experiéncia) diminuir a taxa de abandono
de carrinho na plataforma e-commerce.

A crescente concorréncia, juntamente com as expectativas em constante
evolucdo dos consumidores, torna crucial para a GSS entender e atender as
necessidades e preferéncias de seus clientes de forma eficaz. Sobre o mercado de
surf em Portugal, Leal, (2021) observa um aumento de vendas de artigos de surf
nos Ultimos anos.

Nesse contexto, a implementacdo de solucdes de inteligéncia artificial surge
como uma potencial estratégia para otimizar a experiéncia do cliente e influenciar
0 seu comportamento de compra de forma positiva.

Além disso, exploraremos a importdncia da personalizacdo na selecdo de
equipamentos de surf, procurando perceber até que ponto os consumidores
valorizam a personalizacdo e como isso afeta o seu comportamento de compra.

Em suma, com base nos resultados e insights obtidos, a nossa pesquisa
proporcionard orientacdes para o desenvolvimento de estratégias de inteligéncia
artificial aplicadas & plataforma de e-commerce. O nosso foco é fornecer G

empresa contributos que a ajudem a implementar solucdes de inteligéncia
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arfificial eficazes, capazes de melhorar a experiéncia do cliente e reduzir a taxa

de abandono de carrinho.

1.4. HIPOTESES

As hipdteses desta pesquisa sdo fundamentadas em construtos que foram
estudados e estruturados para alcancar um objetivo geral, que se desdobram nos
nossos objetivos especificos. Isso resulta em hipdteses que indicam os resultados e

melhorias esperadas com a implementacdo da pesquisa.

Hipdtese 1: A implementagdo de um sistema de recomendagdo fundamentado
em inteligéncia arlificial na plataforma de e-commerce da Grua Surf Shop

aumenta a taxa de conversdo de vendas.

A implementacdo de sistemas de recomendacdo fundamentados em
inteligéncia artificial tem sido amplamente reconhecida como uma estratégia
eficaz para personalizar a experiéncia do cliente no e-commerce. Estudos, como
o realizado por Lee et al. (2002), evidenciam que esses sistemas tém o potencial
de impulsionar as vendas ao oferecer recomendacdes de produtos alfamente
relevantes para os utilizadores.

Ao analisar os padrdes de comportamento de compra e preferéncias dos
clientes, os sistemas de recomendacdo podem apresentar sugestoes

personalizadas, aumentando assim a taxa de conversdo de vendas. Um estudo
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mais recente Tam & Ho, (2006) refere o impacto positivo na personalizacdo e
satisfacdo do cliente.

O estudo enfatiza que os sistemas de recomendacdo com base em IA
proporcionam uma experiéncia de compra personalizada, o que aumenta a
satfisfacdo do cliente e a probabilidade de compra. Estes sistemas utilizam técnicas
avancadas de machine learning e deep learning para analisar grandes volumes
de dados e fornecer recomendacdes precisas e relevantes. A personalizacdo
oferecida por sistemas de recomendacdo fundamentadas em IA pode contribuir
para a reducdo do abandono de carrinho.

Os clientes recebem sugestdes de produtos que correspondem Qos seus
interesses e necessidades, o que facilita a conclusdo da compra.

Aimplementacdo de técnicas de IA, como filtragem colaborativa, redes neurais
profundas, e agentes virtuais, melhora a eficiéncia e a relevncia das
recomendacoes.

A andlise de comportamento do consumidor e dados contextuais (como
hordrio, localizacdo e preferéncias anteriores) aumenta a preciséo das sugestoes
de produtos.

A integracdo de |IA com outras tecnologias emergentes, como blockchain e
realidade aumentada, pode melhorar ainda mais a experiéncia de compra online.

Essas tecnologias auxiliom na construcdo de um ambiente de compra mais
seguro e envolvente, aumentando a confianca dos consumidores. Embora os
beneficios sejam claros, o estudo de Tam & Ho, (2006) indica que ainda existem
desafios na implementacdo de sistemas de recomendacdo com base em IA,
como a necessidade de infraestrutura tecnoldégica robusta e a complexidade na

andlise de grandes volumes de dados.
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O estudo levado a cabo pela McKinsey & Company, (2021) realca que 71%
consumidores esperam que as empresas proporcionem interacoes personalizadas
e 76% ficam frustrados quando isso ndo acontece.

A personalizacdo impulsiona o desempenho e melhores resultados para o
cliente. As empresas que crescem mais rapidamente geram 40% mais das suas
receitas provenientes da personalizacdo do que as suas congéneres de
crescimento mais lento.

Desta forma, a hipdtese sugere que a implementacdo de um sistema de
recomendacdo com base em inteligéncia artificial na GSS terd um impacto
positivo na taxa de conversdo de vendas, proporcionando uma experiéncia de
compra mais personalizada e satisfatdéria para os clientes.

Hipotese 2: A personalizagdo da experiéncia de compra por meio de técnicas
e estratégias de marketing e e-commerce resulta numa maior fidelizagdo dos
clientes.

Hipotese 3: A personalizagdo da experiéncia de compra por meio de técnicas
e estratégias de marketing e e-commerce resulta num aumento do valor médio do
carrinho de compras.

A personalizacdo é uma estratégia fundamental no e-commerce, pois permite
que as empresas se aproximem dos clientes de forma mais relevante e
individualizada. Estudos, como o realizado por Areigat et al., (2021), destacam que
a personalizacdo da experiéncia de compra, impulsionada pela inteligéncia
artificial, pode aumentar a fidelizacdo dos clientes e o valor médio do carrinho de
compras, um aspeto que vem sustentar as hipdteses 2 e 3.

Ao analisar o comportamento de compra, histérico de navegacdo registado na

plataforma de e-commerce e preferéncias dos clientes, as empresas podem
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oferecer recomendacdes de produtos personalizadas e campanhas de marketing

direcionadas, aumentando assim o envolvimento e a satisfacdo dos clientes.

Com base nessas descobertas, as hipoteses 2 e 3 sugerem que a personalizacdo

da experiéncia de compra na GSS poderd resultar numa maior fidelizacdo dos

clientes e resultar num aumento do valor médio do carrinho de compras,

fortalecendo, assim, a competitividade da empresa no mercado online.

Figura 4 - Hipotese 1, 2 e 3 construtos de pesquisa

. s Item

Hipoteses Objetivos ge"rgr; inal Ref. adaptado
Hipétese 1
A implementacdo de um Identificar,
sistema de recomendacdo explorar e Métodos para As recomendacoes
fundamentado em compreender 0s . . de produtos
inteligéncia artificial na desafios mpglmonor it (Lee et al., especificos aos
plataforma de e-commerce encontrados pelos venb OSC? evi gr 2002) utilizadores poderdo
da Grua Surf Shop aumenta consumidores no E;ri:r?o onode impulsionar as
a taxa de conversdo de processo de ’ vendas.
vendas. compra.
Hipétese 2
A personalizacdo da
experiéncia de compra por
meio de técnicas e
estratégias de marketing e e-
commerce resulta numa " O envio de materiais

s - : Explorar a Andlise do P
maior fidelizacdo dos clientes | . . s especificos da

|mportoQC|o E:Io histérico de . necessidade do

Hipétese 3 persopollzogoo na | compras, (Areigat et cliente poderd
A personalizacdo da sele_(;oo de comnrlos € al., 2021) resultar numa
experiéncia de compra por equipamentos de pr_e_ferenuos do finalizacdo de
meio de técnicas e surf. uilizador. compra.
estratégias de marketing e e-
commerce resulta num
aumento do valor médio do
carrinho de compras.

Fonte: Criado pelo autor (2024)

Hipotese 4: A integracdo de chatbots resulta numa melhoria na qualidade do

atendimento ao cliente.

Hipotese 5: A integragdo de chatbolts resulta numa redugcdo do tempo de resposta.
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A intfegracdo de chatbots com inteligéncia arfificial fem demonstrado ser uma
estratégia promissora para otimizar o atendimento ao cliente no ambiente de e-
commerce.

Estudos, como o de El Bakkouri et al. (2022), destacam que os chatbots podem
oferecer suporte imediato e personalizado aos clientes, respondendo a consultas,
fornecendo informacdes sobre produtos e auxiliando no processo de compra.

Além disso, a disponibilidade 24 horas por dia, 7 dias por semana, dos chatbots
conftribui para areducdo do tempo de resposta, proporcionando uma experiéncia
mais agil e conveniente para os clientes.

Com base nesses resulfados, a hipodtese sugere que a intfegracdo de chatbots
na GSS resultard numa melhoria significativa na qualidade do atendimento ao
cliente e nareducdo do tempo de resposta, fortalecendo assim o relacionamento

com os clientes e aumentando a satisfacdo geral.

Figura 5 - Hipotese 4 e 5 construtos de pesquisa

Hipéteses Objetivos Item original Ref. ltem adaptado
Hipétese 4 ) _
A integracdo de Avdliacdo da Utilizac&o de Bakkour, A infegracdo de
chatbots resulta percecdo dos chatbots para Belganaoui e Raki | chatbots poderd
numa melhoria na consumidores em percecdo da (2022). melhpror o
qualidade do relacdo ao uso de satisfacdo e requonomemo com
atendimento co IA. opinido dos os clientes
cliente. utilizadores. aumentando a
satisfacdo geral e o
engagement.
Hipotese 5
Aintegracdo de Proporcionar Explorar a
chatbots resulta contributos para o importé@ncia da
numa reducdo do desenvolvimento personalizacdo
tempo de resposta. | de estratégias de na selecdo de
IA. equipamentos
de surf.

Fonte: Criado pelo autor (2024)
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2. METODOLOGIA

Conforme referido, o objetivo geral desta pesquisa & identificar possiveis
contributos da implementacdo de solucdes de inteligéncia artificial para ofimizar
a experiéncia de compra online de equipamentos de surf na GSS, e perspetivando
diminuir o abandono de carrinho.

Para atingir este objetivo, adotou-se uma metodologia de Triangulagcdo
Metodoldgica (N. Denzin, 1978) combinando métodos qualitativos e quantitativos.
Mais concretamente foram utilizados trés métodos; focus group, questiondrios
online a consumidores de equipamentos de surf e entrevistas, uma ao proprietdrio
da GSS e uma com um especialista em IA. Esta triangulacdo permite obter uma
compreensdo mais rica e abrangente do problema em estudo.

A triangulacdo é uma abordagem metodoldgica amplamente reconhecida
por sua capacidade de fornecer uma visdo mais completa e fidvel dos fendmenos
pesquisados. E um método de pesquisa que pode integrar multiplas fontes de
dados, teorias, métodos e/ou investigadores para estudar um fendmeno. Este
método é valorizado pela sua capacidade de aumentar a validade e a
credibilidade dos resultados da pesquisa. N. K. Denzin (2017) e Patton (1999) sdo
dois dos principais autores que destacam a importédncia e os beneficios da
triangulacdo na investigacdo cientifica.

Denzin (1978) foi um dos primeiros a sistematizar a triangulacdo, identificando
quatro tipos: triangulacdo de dados, triangulacdo de investigadores, triangulacdo
tedrica e triangulacdo metodoldgica.

Relativamente a Triangulacdo de Dados refere a importdncia da utilizacdo de
diferentes fontes de dados para estudar um fendmeno, como enftrevistas,
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observacoes e documentos. Quanto & Triangulacdo de Investigadores enfatiza o
envolvimento de multiplos investigadores na recolha e andlise de dados para
evitar viés individual e acerca da Triangulacdo Tedrica refere a aplicacdo de
multiplas teorias para interpretar os dados e fornecer uma compreensdo mais rica
do fendmeno.

Acerca da Triangulacdo Metodoldgica explica como o uso de multiplos
métodos de pesquisa, tais como métodos quantitativos e qualitativos, sdo
extremamente Uteis para explorar um fendmeno. A tfriangulacdo metodoldgica,
gue combina diferentes métodos de recolha de dados, é particularmente Util para
validar e corroborar os resultados.

Patton (1999), argumenta que a triangulacdo fortalece a pesquisa ao abordar
as fraquezas de um método com as forcas de outro, proporcionando uma
perspetiva mais abrangente e robusta. Afirma que a friangulacdo metodoldgica
é eficaz para verificar a consisténcia dos resultados obtidos através de diferentes
técnicas.

Os focus groups sdo uma técnica qualitativa que envolve a conducdo de
discussdes estruturadas com pequenos grupos de pessoas para explorar as suas
percecoes, sentimentos e atitudes sobre um determinado tema. Este método é
ideal para obter uma compreensdo profunda das experiéncias e opinides dos
participantes.

McQuarrie e Krueger (1989) explicam que os focus groups sAo valiosos para
obter contributos detalhados sobre as motivacdes, crencas e comportamentos
dos individuos. Este método permite uma exploracdo rica e contextualizada das
experiéncias dos parficipantes, que ¢é difici de alcancar com métodos

quantitativos.
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Os inquéritos online sdo uma técnica quantitativa que permite a recolha de
dados de um grande nUmero de participantes de forma eficiente e econdmica.
Sdo particularmente Uteis para obter dados estatisticos sobre comportamentos,
atitudes e caracteristicas demograficas.

Dilman et al. (2014) defendem que os inquéritos online sdo uma ferramenta
poderosa para a recolha de dados quantitativos devido & sua capacidade de
alcancar um amplo publico e recolher uma grande quantidade de dados de
forma répida.

As entrevistas com especialistas sdo uma técnica qualitativa que envolve a
recolha de informacdes detalhadas de individuos com conhecimento ou
experiéncia especializada sobre um determinado tema. Este método é valioso
para obter confributos e perspetivas profundas e contextuais que ndo s@o
faciimente acessiveis através de outros métodos.

Em Interviewing Experts (2009) argumenta-se a importdncia das entrevistas com
especialistas para aceder a conhecimento especializado e contextualmente rico,
considerando-se este método essencial para explorar temas complexos e obter
uma compreensdo aprofundada de questdes técnicas ou especializadas.

A triangulacdo permite a validacdo cruzada dos dados, aumentando a
credibilidade e a fiabiidade dos resultados ao verificar a consisténcia entre
diferentes métodos de recolha de dados (Denzin, 1978).

A combinacdo de métodos qualitativos (focus groups e entrevistas com
especialistas) e quantitativos (inquérito online) oferece uma abordagem mais
holistica, capturando tanto a profundidade das experiéncias individuais quanto a

amplitude das tendéncias populacionais (Patton, 1999).
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Os focus groups proporcionam uma exploracdo rica e detalhada das
percecoes e experiéncias dos consumidores, enquanto os inquéritos online
permitem a recolha de dados de uma amostra ampla e diversificada. As
entrevistas com especialistas fornecem perspetivas e conhecimentos contextuais
e especializados que complementam os dados dos consumidores (Dilman et al.,
2014; Interviewing Experts, 2009)

A triangulacdo metodolégica aumenta, assim, a validade dos resultados
obtidos ao compensar as limitacdes inerentes a cada método individual,
proporcionando uma compreensdo mais robusta e holistica do problema em
estudo (Patton, 1999).

Em suma, a metodologia de triangulacdo foi escolhida para este estudo devido
d sua capacidade de proporcionar uma compreensdo abrangente e validada
das percecdes e comportamentos dos consumidores em relacdo d
implementacdo de solucdes de inteligéncia artificial na GSS. A combinacdo de
focus group, inquéritos online e entrevistas com o especialista em IA e com o
proprietario da GSS permite explorar o tema de forma profunda e extensa,

aumentando a robustez e a credibilidade dos resultados.

2.1. Focus GROuUP

O focus group reuniu participantes selecionados recorrendo a uma
amostragem ndo probabilistica intencional. Os elementos selecionados para a

amostra foram escolhidos pelo critério definido previamente, nomeadamente
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entre praticantes de surf, considerando uma amostra representativa de diferentes
perfis de consumidores online. Os objetivos do focus group foram os seguintes:

e Compreender a percecdo dos consumidores sobre a navegacdo no site.

e Avadliar a percecdo dos consumidores sobre o processo de checkout.

e Analisar a satisfacdo dos consumidores com o atendimento ao cliente.

e |dentificar fatores que influenciam a decisdo de compra.

Para o efeito, os temas centrais abordados no focus group incidem nos desafios
da compra de equipamentos de surf em plataformas de e-commerce e fatores
que influenciam suas decisdes neste processo, bem como, experiéncia dos
participantes em relacdo a navegacdo e processo de compra online na GSS.
Considera-se que este estudo empirico permitird uma compreensdo mais
aprofundada das percecdes e experiéncias dos consumidores de artigos de surf
em Portugal no contexto do e-commerce. A diversidade do grupo de
participantes garantird uma variedade de perspetivas, contribuindo para uma
andlise mais abrangente e informada.

Consideramos que os resultados deste focus group serdo fundamentais para a
definicdo de estratégias e melhorias na plataforma de e-commerce da GSS,
visando uma maior satfisfacdo dos clientes e uma reducdo do abandono de
carrinho de compras online.

Para a realizacdo do focus group serdo utilizados como instrumentos um guido
semiestruturado com questdes de resposta aberta que auxiliard na moderacdo, e
um formuldrio de consentimento informado dos participantes, identificando o teor

e objetivos do projeto e do focus group.
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2.2. QUESTIONARIO PESQUISA DESCRITIVA

O Questiondrio da Pesquisa Descritiva foi elaborado com o intuito de recolher
informacodes detalhadas sobre diversos aspetos relacionados com a experiéncia
de compra online de equipamentos de surf, bem como com a percecdo dos
consumidores sobre a utilizacdo de inteligéncia artificial nesse contexto.

A realizacdo do questiondrio a este grupo de participantes constitui-se como
amostragem ndo probabilistica intencional e visou contribuir para a verificagdo
das hipoteses levantadas (Quivy e Campenhoudt, 2008).

Os participantes foram recrutados através de diferentes canais, como redes
sociais, nomeadamente através de grupo do Facebook de Bodyboard de
cardcter Nacional denominado BBV Tuga, através de WhatsApp de diversas
escolas de surf e Instagram de grupos de surfistas. Esta estratégia permitiu alcancar
uma ampla gama de consumidores, desde iniciantes até praticantes experientes,
garantindo uma diversidade de perfis que enriquece a andlise.

Foram obtidas 98 respostas aos inquéritos online, sendo todas as respostas
provenientes de surfistas e, como tal, potenciais clientes de material de surf. Todas
as respostas foram consideradas vdlidas.

Embora tenha limitacdes em termos de representatividade e generalizacdo,
este método foi eficaz para recrutar participantes com experiéncia relevante no
surf, fornecendo dados valiosos para a andlise da experiéncia de compra online e
percecodes sobre inteligéncia artificial.

Estes canais foram escolhidos pela sua ampla abrangéncia e capacidade de
atingir diferentes segmentos da comunidade de surfistas, assegurando a inclusé@o

de variadas perspetivas. A utilizacdo da amostra ndo probabilistica intencional
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garantiu a obtencdo de uma amostra diversificada e representativa dos
consumidores de surf em Portugal, facilitando o acesso e a recolha de dados de
uma forma eficiente e eficaz.

Os instrumentos utilizados neste método incluiram a ferramenta de pesquisa
online (Google Forms), e escalas de medicdo (Likert, multipla escolha, respostas
abertas).

A escala de Likert, criada pelo psicélogo Rensis Likert na década de 1930,
destaca-se como uma ferramenta valiosa para pesquisas de opinido e atitudes
por diversos motivos. A sua utilizacdo permite obter, ao invés de respostas simples
de "sim" ou "ndo, determinadas nuances, permitindo que os parficipantes
expressem a intensidade dos sentimentos em concorddncia com as afirmacdes,
produzindo dados mais ricos e precisos, revelando a gama de opinides dentro de
um grupo.

Pela sua simplicidade de utilizacdo, tanto para o pesquisador quanto para o
respondente, as instrucdes sao claras e as opcoes de resposta, geralmente entre 5
e 7 pontos, facilitam a compreensdo e a participacdo. Essa simplicidade garante
maior confiabilidade nas respostas obtidas.

O questiondrio foi submetido a uma revisdo rigorosa para garantir clareza,
relevancia e validade das questdes. Foram, ainda, realizados testes-piloto com um
grupo de 8 participantes para avaliar a compreensdo e a eficAcia dos
insfrumentos. Com base nos resultados dos testes-piloto, foram feitos ajustes e
refinamentos nos questiondrios para garantir sua qualidade e confiabilidade.

Em relacdo ao formuldrio do questiondrio, numa fase inicial, foram abordadas
questdes demogrdficas, como faixa etdria, nivel de experiéncia de surf e regido

de residéncia dos participantes, visando compreender melhor o perfil dos
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respondentes. A frequéncia de compra de equipamentos de surf foi igualmente
inquirida, permitindo uma andlise dos hdbitos de compra dos enfrevistados.

Em seguida, os participantes foram questionados sobre os principais critérios
considerados na escolha de uma loja online para a compra de equipamentos de
surf. Isso proporcionou uma visdo sobre os fatores que mais influenciam as decisdes
de compra dos consumidores nesse segmento.

A experiéncia anterior dos participantes com a loja online GSS também foi
explorada, permitindo uma avaliacdo do nivel de satisfacdo dos clientes e
identificacdo dreas de melhoria.

Outro ponto importante abordado no questiondrio foi a percecdo dos
participantes em relacdo & importdncia da personalizacdo na selecdo de
equipamentos de surf e sua disposicdo em confiar em recomendacdes
automdaticas de produtos ao comprar online. Foi, também, investigado o impacto
percebido da integracdo de inteligéncia artificial, como chatbofs e
recomendacdes de produtos, na experiéncia de compra dos consumidores.

Os participantes foram convidados a expressar suas preferéncias em relacdo as
recomendacodes de produtos, se preferem que sejam personalizadas com base
nas suas proprias preferéncias de surf ou em tendéncias populares. Foi, ainda,
solicitado que indicassem o tipo de informacdes que gostariom que fossem
consideradas para essas recomendacoes automdticas.

Além disso, os principais desafios enfrentados pelos consumidores ao comprar
equipamentos de surf online foram identificados, bem como a percecdo dos
participantes sobre a capacidade dainteligéncia artificial em resolver ou minimizar

esses desafios.
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Por fim, os participantes foram convidados a avaliar sua experiéncia de compra
na GSS e fornecer sugestdes para melhorias, proporcionando & empresa
conftributos valiosos para aprimorar a sua plataforma de e-commerce e a
experiéncia de compra dos clientes.

Dillman et al. (2014)argumentam a eficdcia dos inquéritos online na recolha de
dados quantitativos detalhados, destacando técnicas para aumentar a taxa de
resposta e a validade dos dados recolhidos, o que é relevante para a aplicacdo
deste questiondrio de pesquisa descritiva.

Os dados quantitativos obtidos no questiondrio de pesquisa descritiva
desenvolvido no &mbito deste projeto possibilitardo uma andlise que ird fornecer
informacodes objetivas sobre padroes de comportamento dos consumidores,
permitindo identificar tendéncias, momentos criticos no processo de compra e
possiveis areas de atrito no website da loja. Esta andlise ajudard a quantificar a
frequéncia e os motivos do abandono de carrinho, fornecendo uma base sélida
para nossa compreensdo do fendmeno.

Por outro lado, as questdes abertas nos questiondrios possibilitardo uma andlise
qualitativa que ird permitir explorar mais profundamente as razées por trds do
abandono de carrinho, bem como as percecdes, emogcoes e experiéncias dos
consumidores durante o processo de compra online. Este método facilitard a
recolna de perspetivas que podem ndo ser facimente quantificdveis, como
preocupacdes com seguranca, falta de confianca no processo de compra ou

preferéncias pessoais de navegacdo e selecdo de produtos.
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2.3. ENTREVISTAS A ESPECIALISTAS

Foram realizadas duas entrevistas. A primeira entrevista foi realizada ao
proprietdrio da GSS, Diogo Lamares, também praticante de bodyboard num nivel
avancado e atleta federado. O seu mérito na pratica de surf foi reconhecido em
competicbes do Campeonato Nacional de Bodyboard, em diversos
Campeonatos do Regional Norte e em artigos de revistas especializadas como a
Vert (Fonseca & Neto, 2014; Vinagre, 2021). Deste modo, para além de
conhecimentos na drea de surf enquanto empresdrio, Lamares possui vasta
experiéncia e conhecimento sobre a prdtica de surf. Com esta entrevista,
perspetivou-se, um conhecimento mais aprofundado sobre a GSS, dindmica de
vendas quer em espaco fisico quer em ambiente online. A entrevista com o
proprietdrio da loja complementa a andlise de dados com uma perspetiva
qualitativa que pode revelar causas subjacentes e oportunidades de melhoria que
ndo seriam evidentes apenas com a andlise quantitativa. Além disso, o
envolvimento direto do proprietdrio pode facilitar a implementacdo de mudancas
estratégicas baseadas nas descobertas do estudo.

O proprietdrio da loja possui um conhecimento abrangente sobre os processos
internos, desde o atendimento ao cliente até a gestdo de stocks. Entender esses
processos pode ajudar a identificar processos ou ineficiéncias que contribuem
para a taxa de abandono de carrinho.

O proprietdrio pode fornecer detalhes sobre as estratégias de marketing e
vendas em vigor. Isso inclui campanhas promocionais, estratégias de precos,

politicas de devolucdo e troca. Serdo contributos importantes para analisarmos
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como essas praticas podem estar a influenciar o comportamento do consumidor
e, consequentemente, a taxa de abandono.

Como alguéem que interage diretamente com os clientes, o proprietdrio pode
partilhar observacdes sobre as preocupacdes e feedbacks dos clientes. Podemos,
deste modo, verificar se inclui razdes comuns para o abandono de carrinho
mencionadas pelos clientes, como problemas de usabilidade do site, custos de
envio elevados, ou falta de informacdes sobre produtos.

O proprietario pode discutir as ferramentas e fecnologias que a loja utiliza para
gerenciar a plataforma online. Isso inclui a plataforma de e-commerce, sistemas
de pagamento, e ferramentas de andlise de dados. Problemas ou limitacdes com
essas tecnologias podem ser fatores contribuintes para a alta taxa de abandono.

O proprietdrio pode ter uma visdo sobre barreiras especificas que podem ndo
ser evidentes para analistas externos. Isso pode incluir percecdes sobre a

concorréncia, desafios logisticos, ou outras condicdes de mercado.

Figura 6 - Diogo Lamares em Leca da Palmeira

Fonte: Vert Mag (Fonseca & Neto, 2014)
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A segunda entrevista foi realizada a um especialista em |IA, Ivan Venado,
formado em matematica e com um extenso curriculo como cientista de dados em
grandes bancos. Atfualmente, lvan é consultor na Leega Consulting, uma empresa
de referéncia em consultoria, servicos e outsourcing focada em solucdes de Dados
e Analytics. lvan dedica-se tfambém ao empreendedorismo e fundou a Sevensete,
uma das primeiras Venture Builders independentes do Brasil. Desde entdo, tem
desenvolvido projetos de Inteligéncia Artificial (IA) e investido em diversas start-ups.

Esta € uma etapa essencial para entender e explorar o potencial das
tecnologias avancadas na reducdo da taxa de abandono de carrinho. O
especialista em |A pode oferecer contributos sobre como tecnologias de IA
podem ser aplicadas para reduzir a taxa de abandono de carrinho. Isso inclui
recomendacdes de produtos, personalizacdo da experiéncia do utilizador, e
otimizacdo de precos em tempo real. A combinacdo de contributos técnicos com
estratégias de marketing pode resultar em solucdes inovadoras e eficazes,
alinhadas as necessidades e comportamentos dos consumidores modernos.

As duas enfrevistas foram semi-estruturadas tendo como instrumento um guido
com questoes de resposta aberta (Quivy e Campenhoudt, 2008). Em ambos os
casos as entrevistas foram gravadas e franscrita simultaneamente para o software
Microsoft Word ® através de uma ferramenta de gravacdo e transcricdo do

préprio programa.
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2.4. ANALISE DE DADOS

Para a andlise dos dados recolhidos no estudo, foram aplicadas diversas

técnicas que permitram uma compreensdo abrangente e detalhada dos

resultados. As técnicas utilizadas foram as seguintes;

Andlise Temdatica com o objetivo de identificar e interpretar padroes e
temas recorrentes nas respostas qualitativas obtidas através dos focus
groups, das enfrevistas e dos questiondrios.

Andlise de conteldo com vista a exirair perspetivas detalhados das
entrevistas realizadas com o proprietdrio da GSS e com o especialista em
IA.

Andlise e interpretacdo das entrevistas, procurando identificar tépicos e
padrdes recorrentes nas respostas dos entrevistados.

Contextualizacdo das perspetivas fornecidas pelos especialistas em
relacdo aos objetivos do estudo.

Andlise descritiva de forma a fornecer uma visdo geral dos dados
quantitativos recolhidos através dos questiondrios online.

ldentificacdo de categorias e subcategorias temdticas e analisar inter-
relacdes entre os temas emergentes. Interpretacdo dos dados
qualitativos para compreender os sentimentos e percecdes dos
participantes.

Construcdo de grdficos e tabelas para visuadlizar a distribuicdo das
respostas e um resumo estatistico das principais tendéncias observadas

nos dados. Através dos grdficos facilitamos a leitura de padrdes.
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e Andlise das similaridades e divergéncias entre os resultados do estudo e
a literatura relevante.

Estas técnicas de andlise de dados foram cruciais para a compreensdo das
percecoes dos consumidores e das possiveis intervencdes na plataforma de e-
commerce da GSS para otimizar o processo de compra online, aumentar a
satisfacdo do cliente e reduzir a taxa de abandono de carrinho. A combinacdo
de andlises qualitativas e quantitativas garantiv uma abordagem robusta e

abrangente para a interpretacdo dos dados recolhidos.

2.5. CONSIDERACOES ETICAS

Todos os participantes foram informados sobre os objetivos do estudo e
forneceram consentimento informado através de formuldrio fornecido no &mbito
deste projeto. Garantiu-se a confidencialidade e anonimato dos dados recolhidos.
Os participantes tiveram a opcdo de desistir do estudo a qualquer momento sem
qualguer tipo de prejuizo para si.

Figura 7 - GSS E-commerce

Fonte: Acervo Grua Surf Shop (2024)
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3. ANALISE DO MEIO ENVOLVENTE

O mercado de surf em Portugal estd em constante crescimento, impulsionado
pela popularidade do surf como atividade desportiva e pelo aumento do turismo
ligado ao surf (Leal, 2021). A Grua Surf Shop (GSS), com loja fisica em Matosinhos e
plataforma de e-commerce, opera num segmento competitivo onde a
diferenciacdo e a inovacdo sdo essenciais. Segundo Leal (2021), hd uma
preferéncia crescente por pranchas feitas d medida, o que leva muitos
consumidores a procurarem fabricantes especializados.

A GSS enfrenta concorréncia de lojas fisicas locais e de grandes plataformas de
e-commerce internacionais. Em Matosinhos, a prdtica de surf tem-se popularizado,
levando a formacdo de vdrias escolas de surf e surf camps que atraem um vasto
numero de praticantes nacionais e estrangeiros. Subsequentemente, sdo vdrias as
lojas fisicas abertas nesta cidade, aumentando a concorréncia. A concorréncia
assenta em diversos fatores, incluindo a politica de precos, variedade de produtos,
qualidade do atendimento ao cliente e a experiéncia de compra online.

Entre as principais lojas situadas em Matosinhos Sul, destacam-se a 58, uma
empresa conceituada com vdrias lojas em todo o pais (duas em Matosinhos),
marca prépria de produtos a valores mais acessiveis e uma plataforma de e-
commerce; e a Rip Curl para venda de produtos desta marca, com precos mais
elevados, e uma plataforma de e-commerce. Nestes dois casos, dada a dimensdo
reduzida das lojas fisicas, o atendimento tende a ser mais personalizado e
especializado.

A Waimea Surf & Culture € uma conhecida loja de surf igualmente localizada
em Matosinhos, Estabelecida em 1992, a loja estd situada na Rua do Godinho, N°
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219. Esta loja especializou-se em produtos e equipamentos para surf, skate,
bodyboard e snowboard, abrangendo um estilo de vida que inclui moda street e
lifestyle. A Waimea Surf & Culture oferece uma ampla variedade de produtos,
incluindo:

Pranchas de Surf de vdrias categorias como shortboards, mini malibus, longboards
e pranchas retro.

Tém uma aposta forte no Surfwear, roupas de surf para homens, mulheres e
criancas, além de acessérios como luvas, capuzes e protetores solares para surf.
Comercializam fatos de neoprene de diversas marcas como O'Neill, Rip Curl, Visla
e outros acessorios essenciais para a pratica de surf.

Além de produtos, a loja € um ponto de encontro cultural, frequentemente
promovendo eventos e colaborando com a comunidade local de surf. Ndo
apostaram no e-commerce, tendo somente presenca de divulgacdo no
Facebook e Instagram.

Ainda no concelho de Matosinhos, destaca-se um grande espaco comercial
da Decathlon que oferece uma variada gama de produtos a precos mais
acessiveis quando comparado com a Grua. Neste caso, dada a grande dimensdo
das lojas fisica e a variedade de produtos disponibilizados orientados para um
leque alargado de prdticas desportivas, o atendimento tende a ser menos
personalizado e especializado.

A crescente popularidade de Portugal como destino de surf pode aumentar a
procura por equipamentos de surf. Ter uma loja fisica extensivel ao ambiente online
(através da plataforma de e-commerce) permite ampliar o volume de clientes
(turistas) da GSS que poderdo, eventualmente, conhecer a loja no espaco fisico e

manter um relacionamento em ambiente online.
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Conforme referido, existe uma forte concorréncia Internacional constituida por
grandes plataformas de e-commerce que oferecem uma vasta gama de produtos
a precos competitivos, dificultando a diferenciacdo. Para além das supracitadas,
outros espacos se tém destacado neste dmbito.

A SurfStitch € uma loja online australiana que se destaca por oferecer uma
ampla gama de produtos de surf, incluindo pranchas, roupas e acessérios de
marcas de renome como Hurley, Quiksilver, Rip Curl e Billabong, e distribuicdo
internacional.

A Surfdome, sediada no Reino Unido, € uma das maiores lojas online de
equipamentos de surf. A loja oferece produtos de diversas marcas, como Hurley,
Reef e Gorilla, com um compromisso forte com a sustentabilidade através do uso
de embalagens recicldveis. Esta combinacdo de variedade de produtos e
compromisso ambiental coloca a Surfdome como uma concorrente significativa.

A empresa Boardshop estd localizada no Reino Unido, é especializada em
pranchas de surf, fatos de neoprene e outros equipamentos. Oferece programas
inovadores como a personalizacdo de pranchas e financiamento sem juros. Estes
servicos adicionais, junto com uma vasta gama de produtos de marcas lideres de
mercado, fazem da empresa uma forte competidora.

Stealth Bodyboards € uma loja australiana especializada em bodyboard e
acessorios. A loja oferece uma ampla variedade de produtos para diferentes niveis
de experiéncia e condicdes de dgua, com um foco na inovacdo e na qualidade.
A reputacdo de Stealth e a sua capacidade de dar resposta ao publico em gerall
fazem dela uma concorrente importante.

A empresa 662 Bodyboard Shop, localizada nos Estados Unidos, € uma das

maiores lojas de bodyboard, oferecendo uma ampla gama de pranchas, leashes,
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pés de pato e outros acessérios. A loja € conhecida pela comercializacdo de
marcas como Empire, NMD e VS, proporcionando uma experiéncia de compra
robusta diversificada e competitiva.

A empresa Bodyboard King, tem a sua sede na Austrdlia, é especializada em
pranchas de bodyboards de alta qualidade e acessérios. Oferece produtos para
todos os niveis de habilidade e tamanhos, com uma vasta gama de opcodes. A loja
€ conhecida pelo seu excelente atendimento ao cliente e suporte técnico
especializado.

A Inverted Bodyboarding € outra loja australiana especializada, oferece uma
ampla gama de produtos de bodyboard, incluindo pranchas, fatos e acessorios.
A loja destaca-se pela grande variedade de marcas que oferece e pela forte
presenca nas redes sociais, além de patrocinar eventos e competicdes de
bodyboard, o que aumenta sua visibilidade e credibilidade no mercado.

Exister ainda empresas multinacionais com plataformas de e-commerce como
a Amazon e a Decathlon. A Amazon € uma das maiores plataformas de e-
commerce do mundo e oferece uma vasta gama de equipamentos de surf com
precos competitivos e entrega rdpida. A sua facilidade de utilizacdo, ampla
selecdo de produtos e politicas robustas de devolugcdo tornam-na um concorrente
significativo para a Grua Surf Shop.

Outro exemplo € o da empresa Decathlon, esta multinacional de artigos
desportivos conhecida pelos produtos de boa qualidade e precos acessiveis. Com
uma forte presenca tanto online quanto fisica, a Decathlon oferece uma ampla
gama de equipamentos de surf, tornando-se uma concorrente importante devido
d sua acessibilidade e servicos adicionais, como reparacdo e aconselhamento

especializado.
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A nivel nacional a concorréncia também é muito forte destacando empresas
como;

A 58 Surf com sede na Ericeira € uma das maiores lojas de surf em Portugal, com
uma plataforma de e-commerce, oferece uma vasta selecdo de pranchas, fatos
e acessorios de marcas renomadas. A 58 Surf € conhecida pela sua variedade de
produtos e excelente atendimento ao cliente.

A loja Magic Quiver Surf Shop localizada na Ericeira € uma loja boutique, com
plataforma de e-commerce, que se foca em pranchas de alta qualidade e fatos
de neoprene. A Magic Quiver é conhecida por oferecer produtos premium e

personalizados para surfistas exigentes.
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4. ANALISE DA ORGANIZACAO

A Grua Surf Shop abriu loja fisica em maio de 2016 e rapidamente se tornou
numa marca reconhecida no mercado local, especialmente entre surfistas
experientes. O facto de o proprietdrio ser um praticante de bodyboard experiente
e localmente conhecido contribuiu para uma imagem de qualidade e fiabilidade.
A loja fisica oferece uma experiéncia personalizada que € valorizada pelos
consumidores na compra de equipamentos técnicos de surf. O feedback
publicado por clientes sobre servicos e produtos deste espaco tem sido excelente’.

A GSS oferece uma ampla gama de produtos de surf, desde pranchas a
acessorios, atendendo a diferentes niveis de habilidade e preferéncics.
Comercializa e representa algumas das principais marcas de surf a nivel Mundial
tais como a Rip Curl, Visla, Hurley, FCS, NMD, VERSUS, Oakley, Firewire Surf Boards,
entre outras.

Paralelamente a loja fisica, a GSS tem uma plataforma de e-commerce, desde
fevereiro de 2018, permitindo ampliar o alcance dos seus produtos. A alta taxa de
abandono de carrinho no e-commerce representa, contudo, uma fraqueza
critica. A necessidade de melhorar a taxa de conversdo assume-se, por isso, Como
prioritdria.

A falta de solucdes avancadas de |IA na plataforma de e-commerce limita a
personalizacdo e a eficiéncia do atendimento ao cliente. A loja fisica depende

fortemente do mercado local, limitando o alcance geogrdfico da marca.

1,(Google Reviews Grua Surf Shop, 2024) em 8 de maio de 2023, finha uma classificac&o de 5/5, com
33 comentdrios muito elogiosos.

49



°
Marketing
Leads
Business

Apds a andlise do mercado em que opera a GSS realizou-se uma andlise SWOT

para identificar e entender de forma sistemdtica as forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas relacionadas com a Grua Surf Shop.
Figura 8 - Andlise SWOT GSS
Strengths Weaknesses Opportunities Threats

Marca reconhecida
no mercado local.

Alta taxa de
abandono de
carrinho.

Adocdo de solucoes
de |A para
personalizacdo e
atendimento.

Concorréncia de
grandes
plataformas de e-
commerce.

Experiéncia
personalizada na loja
fisica.

Falta de integracdo
tecnoldgica
avancada.

Crescimento do
turismo de surf.

Complexidade e
falta de confianca
Nno processo de
checkout online.

Diversidade de
produtos de surf.

Dependéncia do
mercado local.

Aumento da procura
por produtos
sustentdveis.

Dependéncia de
fatores externos
como o turismo.

Comercializacdo de
marcas de
referéncia.

Valor elevado de
portes para fora de
Portugal.

Fonte: Criado pelo autor (2024)

A import@ncia desta andlise reside em fornecer uma visdo clara e detalhada

sobre os fatores internos e externos que podem impactar a empresa. A andlise das
forcas e fraquezas internas ajuda a identificar os recursos e capacidades que a
empresa pode alavancar, bem como as dreas que necessitam de melhorias. Por
outro lado, a identificacdo de oportunidades e ameacas externas permite &
empresa preparar-se para possiveis desafios do mercado e explorar novas
oporfunidades para crescimento. Esta abordagem € fundamental para a
formulacdo de estratégias de marketing eficazes e para a tomada de decisdes
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informadas que visam aumentar a competitividade e o sucesso a longo prazo da

Grua Surf Shop no mercado de e-commerce de equipamentos de surf.

Figura 9 - Grua Surf Shop Matosinhos

Fonte: Acervo Grua Surf Shop (2024)

51



°
Marketing
Leads
Business

5. RESULTADOS

5.1. ENTREVISTA COM O PROPRIETARIO DA GSS

Diogo Lamares é formado em Educacgdo Fisica e Desporto, tendo feito dois
mestrados, um em Desporto e outro em Gestdo de Empresas. Conforme referido
pelo préprio, o desporto fez sempre parte da sua vida *e como praticante e atleta
de bodyboard”, desenvolveu uma “forte conexdo com o mar e com os desportos
de mar”. Proativo e empreendedor, pensou e estruturou de raiz a GSS, em
Matosinhos, com uma arquitetura singular e um design apelativo. O espaco da loja
combina paredes em betdo e estruturas em metal e madeira numa alusdo &
iconica Grua Titan (elemento que se fornou simbdlico nas praias de Leca e
Matosinhos e na cultura de surf local), refletindo forca, inovacdo e durabilidade.

Nas palavras de Lamares, diferenciam-se “pelo atendimento personalizado e
pela atencdo” dada a cada cliente, procurando ir de encontro ds necessidades
particulares dos clientes, perspetivando uma resposta de valor acrescentado.

As premissas subjacentes a loja fisica estendem-se ao espaco online como um
reforco da marca Grua pautado por um cardcter forte, inovador, intuitivo e seguro.

Durante a enfrevista, o proprietdrio da GSS partihou dados relevantes sobre o
desempenho das vendas no primeiro tfrimestre do ano. Destacou que o periodo foi
caracterizado por uma desaceleracdo nas vendas, atribuida principalmente a
cautela dos consumidores em relacdo aos gastos, especialmente em itens
considerados ndo essenciais. Essa retfracdo face ao preco elevado e a

abordagem mais cuidadosa em relacdo aos gastos foram identificadas como
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fatores-chave que influenciaram o comportamento dos clientes durante esse
periodo.

Uma observacdo interessante foi a constatacdo de que muitos clientes iniciam
sua experiéncia de compra em ambiente online, mas optam por finalizéd-la na loja
fisica. Essa tendéncia € particularmente evidente no segmento de equipamentos
técnicos de surf, como pranchas, cujos precos médios se situam na faixa de €500
a €1200. Esses valores, embora justificados pela qualidade e especificidade dos
produtos, representam um investimento significativo para o consumidor portugués
médio. Nesse sentido, a experiéncia personalizada oferecida na loja fisica
desempenha um papel crucial na decisdo de compra dos clientes.

O proprietdrio reconheceu que essa preferéncia pela interacdo pessoal pode
ser um dos fatores a contribuir para o fendmeno do abandono de carrinho online.
No seu entendimento, a falta de um atendimento personalizado durante a
navegacdo no site pode levar os clientes a hesitarem na concluséo da compra.

Segundo o proprietdrio, no que concerne d seguranca, opcdes de pagamento
e otimizacdo do processo de compra online, a loja estd alinhada com as melhores
praticas do setor.

Por fim, o proprietdrio expressou abertura para receber feedback adicional,
visando aprimorar ainda mais a experiéncia do cliente e minimizar os obstéculos
que possam levar ao abandono de carrinho.

E de salientar que foi publicado na revista Frontiers in Psychology (S. Wang et al.,
2022) um estudo que demonstra a preferéncia dos consumidores por comprar em
lojas fisicas comparativamente s lojas online, um aspeto que vai de encontro ao
referido pelo proprietdrio da GSS. Este estudo, intitulado "Why Do Some Consumers

Still Prefer In-Store Shopping¢ An Exploration of Online Shopping Cart Abandonment
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Behavior", explora o comportamento de abandono do carrinho de compras online

e identifica varios fatores que levam os consumidores a preferirem as compras em

lojas fisicas. Destaca-se um conjunto de conclusdes deste estudo, a saber:

Muitos consumidores preferem a compra em lojas fisicas devido &
capacidade de ver, tocar e experimentar os produtos, o que reduz a
incerteza e aumenta a confianca na compra.

As lojas fisicas oferecem a vantagem de fornecer de imediato os itens
comprados, evitando os tempos de espera associados as entregas online.
Determinados consumidores sentem maior seguranca ao realizar
pagamentos nas lojas fisicas, evitando riscos associados a fraudes online e
problemas de devolucdo.

A hesitacdo durante o checkout online, muitas vezes causada por
incertezas sobre o produto ou o processo de compra, leva os consumidores
a optar por comprar em lojas fisicas.

A capacidade de resolver duvidas instantaneamente e a auséncia de
complicagcdes com devolucdes tornam as lojas fisicas mais atrativas para
determinados segmentos de consumidores.

Figura 10 - Proprietdrio e loja Grua Surf Shop

F %

Fonte: Surftotal - Grua Surf Co (2016)
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5.2. ENTREVISTA A ESPECIALISTA EM |A

Conforme referido, entrevistamos Ivan Venado, especialista em |IA formado em
matemadtica e consultor na Leega Consulting, uma empresa de referéncia em
consultoria, servicos e outsourcing focada em solucdes de Dados e Analytics. lvan
tem uma vasta experiéncia em projetos de Inteligéncia Artificial pelo que foi
considerado que a sua expertise poderia constituir um contributo e mais-valia para
a presente investigacdo.

Iniciamos a enfrevista com uma breve abordagem ao seu percurso académico
e profissional. lvan destacou a importdncia da formacdo em matemdatica para
desenvolver uma compreensdo profunda dos algoritmos e das estatisticas que
sustentam a IA. Partilhou connosco as suas experiéncias como cientista de dados
em grandes bancos, onde trabalhou com grandes volumes de dados e
desenvolveu modelos preditivos avancados.

Discutimos a aplicacdo especifica da IA para reduzir as taxas de abandono de
carrinho em sites de e-commerce. Ivan destacou que a maioria das plataformas
j& incorpora algoritmos de recomendacdo de produtos e busca inteligente. "O
desafio agora é ir além, utilizando advanced analytics e machine learning (ML)
para prever comportamentos e criar intervencdes automdticas”.

Um exemplo prdatico fornecido por Ivan foi o uso de chatbots para interagir com
clientes que abandonaram o carrinho, oferecendo promocodes especificas com
base no comportamento e perfil do cliente. "Esses chatbots retomam o contato e
personalizam a abordagem com base nos dados de navegacdo e histdérico de

compras, aumentando significativamente a taxa de recuperacdo do carrinho".
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Ivan discutiu a personalizacdo da experiéncia de compra em tempo real,
explicando que os algoritmos de IA podem analisar dados comportamentais dos
utilizadores para criar perfis detalhados e oferecer jornadas de compra
personalizadas. "Utilizamos técnicas de clusterizacdo para identificar padroes e
ajustar as ofertas e conteldos de acordo com as preferéncias dos clientes
melhorando a experiéncia do ufilizador e aumentamos a probabilidade de
conversao".

Acerca da possibilidade de prever o abandono de carrinho antes que ocorra,
lvan mencionou que ¢é possivel desenvolver algoritmos personalizados
fundamentados em dados histéricos para fazer previsdes precisas. "Esses algoritmos
podem ser integrados a sistemas de e-commerce através de APIs que fornecem
resultados em tempo real, permitindo a criacdo de gatilhos automdticos para
acoes de engagement”

Ivan partilhou exemplos de sucesso, como um projeto em que uma grande rede
de comércio de roupa e calcado brasileira utiliza 1A para monitorizar a taxa de
abandono de carrinho e fornecer acdes proativas de engagement via chatbot.
"Esperamos que pelo menos 30% dos carrinhos abandonados sejam recuperados,
especialmente em datas de alta procura como o Natal e a Black Friday™.

Discutimos também o papel dos chatbots alimentados por IA na reducdo do
tempo de atendimento e na diminuicdo da taxa de abandono de carrinho. Ivan
afirma que estes possibilitam a reducdo do tempo de resposta, a possibilidade de
responderem 24h/7, se dotados de alta precisdo na interpretacdo da linguagem
natural, entendendo corretamente as intencdes dos utilizadores, contribuem para
a diminuicdo do tempo de resposta e para a satisfacdo do cliente, podendo

resultar numa maior faxa de conversdo. Ivan sublinhou a importancia de minimizar
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o aftrito e concluir a compra de forma eficaz. Ele alertou que, embora os chatbots
sejam populares, a inferacdo humana ainda é preferida em muitos casos devido
& eficdcia e clareza na resolucdo de problemas. "E essencial encontrar um
equilibrio entre automacdo e toque humano".

Em relacdo as consideracdes de privacidade, Ivan enfatizou a importéncia de
cumprir regulamentacdes como o GDPR, garantindo a seguranca, transparéncia
e uso responsdvel dos dados. "A confianca do cliente é fundamental. Devemos
assegurar que os dados sdo usados de maneira ética e em conformidade com as
leis".

Para testar e implementar solucdes de |IA no e-commerce, lvan recomendou
comecar com pequenos pilotos para problemas isolados. "Desta forma, é possivel
identificar o melhor momento da jornada do cliente para a implementacdo de
solucdes de IA, evitando o bombardeamento de sugestdes e ofertas
desnecessarias".

Finalmente, discutimos as métricas para medir o sucesso das implementacdes
de IA destinadas a reduzir o abandono de carrinho. Ivan sugeriu a criacdo de um
grupo de controlo para comparar taxas de abandono entre utilizadores que
receberam intervencdes de |IA e aqueles que ndo receberam. "Além disso, &
importante medir indicadores dos modelos de IA, como falsos positivos, falsos

negativos, precisdo e recall, para avaliar a eficdcia das solucdes implementadas”.
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5.3. Focus GRrRoOuUP

Inicialmente, a nossa investigacdo concentrou-se em identificar os principais
desafios enfrentados pelos consumidores durante o processo de compra online de
equipamentos de surf. Isso envolve uma andlise detalhada dos fatores que
contribuem para o abandono de carrinho e outfros obstdculos que podem
prejudicar a experiéncia do cliente. Além disso, procuramos compreender as
tendéncias atuais no uso de inteligéncia artificial no e-commerce e as suas
implicacdes para a UX.

Este estudo empirico realizou-se através de um focus group, composto por
praticantes de surf e/ou bodyboard residentes em Portugal, com experiéncia de
compra online de artigos de surf, seja na Grua Surf Shop ou noutras lojas similares.
Esta abordagem permitiu uma andlise qualitativa das percecdes e opinides dos
consumidores, fornecendo contributos para a melhoria da loja online. O focus
group foi estruturado de forma a obter um entendimento profundo dos fatores que
influenciom a decisGdo de compra e os motivos que levam ao abandono do
carrinho.

Durante o focus group, foram discutidos vdrios fatores que influenciam a
decisdo de compra online de equipamentos de surf. Os participantes destacaram
a importdncia da clareza nas especificacdes e qualidade dos produtos, bem
como a visibilidade das promocdes. Muitos relataram que a usabilidade do site e
as sugestées de produtos relacionados sGo cruciais para uma experiéncia de
compra positiva. Para os surfistas com menos experiéncia referem a necessidade

da simplificacdo de processos como devolucoes e sugestdes personalizadas que
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os ajudem a escolher o equipamento certo, devido ao pouco conhecimento que
tém sobre os artigos técnicos como pranchas, pés de pato, fatos de neoprene.

Os participantes também partiharam experiéncias positivas e negativas de
compras online. Experiéncias positivas incluiram receber recomendacdes
personalizadas e a capacidade de personalizar produtos online. No entanto, varios
participantes mencionaram frustracdes com a falta de clareza nas promocaoes,
atrasos na enfrega e dificuldades em obter respostas do atendimento ao cliente.

Quando questionados sobre as suas impressdes especificas da GSS, os
participantes apreciaram a rapidez do site e a qualidade das imagens, mas
sugeriram melhorias como campanhas promocionais mais visiveis e opcdes de
personalizacdo de produtos. Responderam ainda que abandonaram o carrinho
de compra devido a fatores como custos de envio elevados adicionados no final,
processos de checkout demorados e percecdes de inseguranca no site, bem
Como precos mais baixos noutras lojas de e-commerce.

Para reduzir a taxa de abandono de carrinho, os participantes sugeriram varias
melhorias. Estas incluem a implementacdo de campanhas promocionais mais
atrativas, maior clareza nos custos de envio desde o inicio do processo de compra,
e melhores recomendacdes de produtos fundamentadas nas compras anteriores.
Além disso, destacaram a importéncia de uma interface amigdvel, especialmente
para utilizadores com menos experiéncia de compra online, e a necessidade de
mais opcoes de personalizacdo nos produtos.

As sugestoes para melhorias no site da GSS incluem a infroducdo de
funcionalidades que permitam a personalizacdo de produtos, maior clareza nas
politicas de devolucdo e a possibilidade de visualizar os produtos em uso através

de videos. A criacdo de webinars e videos comparativos de equipamentos
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também foi mencionada como uma forma de fornecer informacdes detalhadas
e ajudar os clientes a tomar decisdées de compra mais informadas.

As percecodes recolhidas através do focus group fornecem uma base sélida
para implementar melhorias que podem reduzir a taxa de abandono de carrinho

e aumentar a satisfacdo do cliente.

5.4. QUESTIONARIO ONLINE

Apresentam-se os dados recolhidos através do questiondrio online, agrupando-
os por categorias relevantes como dados demogrdficos, frequéncia de compra,
experiéncia de compra e percecoes sobre |A.

Conforme referido, obtiveram-se 98 respostas aos formuldrios do questiondrio.
Em relacdo a faixa etdria dos participantes, observamos que a maioria estd na
faixa dos 41 aos 50 anos, representando 50% das respostas, seguido por 31 a 40
anos, com 15.3%. No grdfico abaixo, podemos visualizar detalhadamente a
distribuicdo dos respondentes por faixa etdria:

Grdfico 1 - Distribuicdo respondentes ao questiondrio segundo faixa etdria

Informagdes demogréficas - Faixa etdria
98 respostas

@ Menos de 18 anos
@® 19a30

31a40
® 41a50
@ +de 50

Fonte: Inquérito Google Forms
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Quanto ao nivel de experiéncia em surf, grande parte dos respondentes
classificou-se como sendo de nivel infermedidrio, com 58,2%, seguido por nivel
avancado, com 29.6%. Ou seja, grande parte dos participantes considera possuir
um nivel de habilidade consolidado, o que pode influenciar suas preferéncias e

necessidades ao comprar equipamentos de surf.

Grdfico 2 - Nivel experiéncia de surf

Nivel de experiéncia em surf
98 respostas

@ Iniciado
@ Intermédio
Avangado

58,2% v

Fonte: Inquérito Google Forms

No que diz respeito a regido de residéncia dos participantes, a maioria reside
na regido Norte Litoral do pais, representando 64,3% das respostas, seguida da
regido Centro Litoral, com 21.4%. Considera-se que a identificacdo da distribuicdo
regional € um fator importante para entendermos o perfil geogrdfico dos clientes

em potencial da GSS, podem do influenciar estratégias de marketing e logistica.
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Grafico 3 - Zona de residéncia

Em que regido reside?
98 respostas

Norte Litoral 63 (64,3%)

Centro Litoral 21 (21,4%)

Sul Litoral

Outro

Fonte: Inquérito Google Forms
E de salientar que 52% dos participantes afirmou comprar equipamentos de surf

1 vez por ano e 22,4% 1 vez a cada é meses.

Grdfico 4 - Frequéncia de compra

Com que frequéncia compra equipamentos de surf?
98 respostas

@ 1 vez por més

@ 1 vez cada 3 meses

@ 1 vez cada 6 meses

@ 1 vez por ano

@ + do que uma vez por més
@ Quando preciso

® 3em3anos

® Quase diaria

@ De 4 em 4 anos

Fonte: Inquérito Google Forms
Quando questionados sobre o que os leva a escolher determinada loja online,
uma questdo de resposta aberta, 55 participantes responderam o preco, 8 a
variedade de produtos, 6 a marca e 5 a qualidade. Vinte e quatro participantes

referenciaram outros fatores.
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Apesar de grande parte dos participantes considerar que a personaliza¢cdo na
selecdo de equipamentos de surf € importante — numa escala de Likert de 1 a 5,
em que 1 — Pouco Importante e 5 — Muito Importante - 32,7% selecionaram 5 e
30,6% selecionaram 4 —, é de salientar que o nUmero de participantes que afirmou
confiar em recomendacdes automdticas de produtos ao comprar online é
reduzido (16,3%), sendo que muitos (59,2%) mostraram-se incertos sobre esta
questdo.

Grdfico 5 - Importéncia da personalizacdo de equipamentos de surf

Em que medida acredita que a personalizacao na sele¢do de equipamentos de surf é importante?
98 respostas

40

30 32 (32,7%)
30 (30,6%)

26 (26,5%)

20

4 (4,1%)

Fonte: Inquérito Google Forms

Grdfico é - Confianca recomendacdes automdticas compra online

Confiaria em recomendacdes automaticas de produtos ao comprar online?
98 respostas

® Sim
® Nao

© Talvez

Fonte: Inquérito Google Forms
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Ndo obstante, quando questionados sobre se a integracdo da inteligéncia
arfificial em plataformas de e-commerce — tal como chatbot e recomendacdes
de produtos — pode melhorar a experiéncia de compra, 29,6% responderam
afirmativamente, enquanto 44.9% afirmaram que talvez, podendo indiciar uma
necessidade de mais esclarecimentos ou evidéncias sobre os beneficios dessa

infegracdo.

Grdfico 7 - Capacidade da IA melhorar UX

Acredita que a integracdo de inteligéncia artificial, tal como chatbot e recomendagoes de produtos,

pode melhorar a sua experiéncia de compra?
98 respostas

@® Sim
@ Nao
Talvez

Fonte: Inquérito Google Forms

E de destacar que os participantes valorizam muito mais as recomendacdes

personalizadas se estas forem feitas com base nas suas preferéncias de surf (90,8%)

e ndo nas tendéncias populares.
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Grdfico 8 - Preferéncia tipo de recomendacodes

Prefere recomendacgdes personalizadas com base nas suas preferéncias de surf ou em tendéncias
populares?

98 respostas

Preferéncias pessoais 89 (90,8%)

Tendéncias populares

100

Fonte: Inquérito Google Forms

A questdo sobre o fipo de informacdes que os participantes gostariam que fosse
considerado para as recomendacdes automdticas era de resposta aberta, pelo
que se obtiveram respostas diversas, mas vdrias coincidentes. Grande parte das
respostas apontam para informacgdes relacionadas com o nivel de surf (43),
marcas favoritas (29) e estilo de surf (18). Destacam-se também as respostas
relacionadas com caracteristicas dos materiais (19). Respostas mais residuais (entre
1 e 3) relacionam-se com histérico de navegacdo ou compra, zona do pais onde
pratica surf, frequéncia da pratica de surf, caracteristicas demogrdficas, origem e
valores das marcas, preco dos equipamentos, época do ano e informacdo para
a evolucdo nesta prdtica desportiva. E de notar que 3 participantes néo
responderam a esta questdo.

Outra questdo de resposta aberta colocada respeitava aos principais desafios

sentidos na compra online de equipamentos de surf. Todos os participantes
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responderam, identificando como principais desafios questdes relacionadas com
a escolha de tamanho (24), a impossibilidade de ver e sentir a qualidade dos
materiais (24), e auséncia de informacdo detalhada sobre os produtos (12). E de
salientar que 6 participantes indicaram ndo sentir qualquer dificuldade na compra
online de equipamentos de surf. Respostas residuais prendem-se com questoes
relacionadas com stocks, preco e aconselhamento.

Quando questionados sobre se a inteligéncia artificial poderia minimizar ou
resolver estes desafios 21,4% responderam afirmativamente e  20,4%
negativamente. E de salientar que 10,2% respondeu n&o saber e 48% manifestaram
incerteza, sugerindo uma duvida generalizada sobre o potencial impacto da

inteligéncia artificial nesse contexto.

Grdfico 9 - Opinido - Capacidade IA resolver os desafios encontrados

Acha que a inteligéncia artificial pode resolver ou minimizar esses desafios?
98 respostas

® sim

® Nao
Talvez

® Nézo sei

Fonte: Inquérito Google Forms

Este questiondrio contemplou também um conjunto de questdes relacionadas

com a GSS. Quando questionados sobre a experiéncia de compra na GSS, dos 98
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inquiridos, obtiveram-se 47 respostas, das quais 53,2% avaliaram a sua experiéncia

de compra com 5 valores (numa escala de Likert de 1 a 5) e 29,8% com 4 valores.

Grdfico 10 - Avaliacdo experiéncia de compra GSS

Caso ja tenha comprado na Grua Surf, como considera a sua experiéncia?
47 respostas

30

25 (53,2%)

20
14 (29,8%)

1(2,1%) 1 (2,‘1%) 6 (12,8%)

1 2 3 4 5

Fonte: Inquérito Google Forms

E de referir que grande parte dos 98 participantes (68,4%) ndo teve nenhuma
experiéncia de compra online na GSS.

Grdfico 11 - Experiéncia de compra na GSS

Ja teve alguma experiéncia de compra na loja online Grua Surf Shop?

98 respostas

® Sim
® Nao

68,4%

Fonte: Inquérito Google Forms
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Uma das questdes colocadas refere-se ao que poderia ser feito pela GSS para
melhorar a experiéncia de compra online, sendo obtidas respostas de 39
parficipantes. As respostas foram muito variadas, destacando-se aquelas
relacionadas com o aumento da gama de produtos (6), precos praticados (5) e
promocdes (4). E de salientar que 7 participantes responderam né&o saber e 4
aproveitaram este espaco para escrever notas de elogio a GSS. Respostas residuais
sugeriram a possibilidade de personalizacdo, um site mais intuitivo, introducdo de
chatbot, melhorar politica de trocas, ofertas de portes e informacdo relacionada

com formacdo.

5.5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir da andlise dos resultados iremos argumentar como estes se relacionam
com as hipdteses colocadas e respondem aos objetivos da investigacdo.
Analisamos as implicacdes praticas das descobertas, bem como as suas limitacoes
e sugestoes para pesquisas futuras.

Hipotese 1: A implementagdo de um sistema de recomendagado fundamentado
em inteligéncia arlificial na plataforma de e-commerce da Grua Surf Shop
aumenta a taxa de conversao de vendas.

No gue concerne a percecdo dos participantes do questiondrio sobre sistemas
de recomendacdo, verificamos existirem dulvidas sobre a fiabiidade das
recomendacdes automdticas em grande parte dos casos. E um facto que a
opinido sobre a personalizacdo na experiéncia de compra tende a ser positiva,

mas quando questionados sobre se confiariam nas recomendacdes automdaticas,
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parte dos participantes do questiondrio mostrou-se incerto. Esta incerteza é
também manifesta quando estes foram questionados sobre o potencial da
infegracdo da inteligéncia artificial em plataformas de e-commerce —
nomeadamente chatbot e recomendacdes de produtos — para melhorar a
experiéncia de compra.

J& no focus group, a visdo dos participantes parece ser mais favordvel, tendo
vdrios participantes (sobretudo os menos experientes na prdatica de surf)
destacado as sugestdes personalizadas que apoiem na selecdo de produtos
como fundamentais para uma experiéncia de compra positiva.

Ficou, contudo, evidenciada, quer nos questiondrios quer no focus group, a
importéncia que os participantes ddo as recomendacdes personalizadas,
nomeadamente se estas forem fundamentadas nas suas aptiddes e preferéncias
de surf. E de salientar que os participantes do focus group identificaram como
experiéncia positiva  nas  plataformas de e-commerce a rececdo de
recomendacdes personalizadas e a capacidade de personalizar os produtos
online. Mais ainda, quando questionados sobre a sua experiéncia na plataforma
de e-commerce da GSS e sugestoes para reduzir taxa de abandono do carrinho,
vdrios participantes mencionaram melhores recomendacdes de produtos
fundamentadas no histérico de compras do cliente.

A andlise de resultados dos questiondrios tende a evidenciar certas incertezas
face & inteligéncia artificial, mas quer neste instrumento quer no focus group
tornou-se clara a importdncia de uma experiéncia de navegacdo personalizada,
O que nos leva a pressupor que a inclusdo de uma ferramenta de recomendacdo
de produtos personalizada, aproveitando o potencial da inteligéncia artificial,

poderd efetivamente contribuir para uma experiéncia mais positiva e
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individualizada na plataforma de e-commerce da GSS e subsequente conversdo
de vendas, ou seja, a confirmar a hipdtese de a implementacdo de um sistema de
recomendacdo fundamentado em inteligéncia artificial na plataforma de e-
commerce da GSS aumenta a taxa de conversdo de vendas.

Hipotese 2: A personalizagdo da experiéncia de compra por meio de técnicas
e estratégias de marketing e e-commerce resulta numa maior fidelizagdo dos
clientes.

Apesar de se evidenciar uma certa relutGncia face a recomendacdes
automdticas em plataformas de e-commerce, a investigacdo revelou que os
consumidores valorizam a personalizacdo na experiéncia de compra, quer Nos
questiondrios quer no focus group. A maioria dos participantes expressou
preferéncia porrecomendacdes de produtos relacionados com o seu perfil de surf,
designadamente o nivel e o estilo, e com marcas favoritas e caracteristicas dos
materiais. Esta valorizacdo pela personalizacdo indica que estratégias de
marketing e e-commerce neste sentido aumentam a satisfacdo do cliente e,
subsequentemente, a sua fidelizacdo, confirmando-se a Hipbdtese 2.

Hipotese 3: A personalizagcdo da experiéncia de compra por meio de técnicas
e estratégias de marketing e e-commerce resulta num aumento do valor médio do
carrinho de compras.

No focus group, vdrios parficipantes identificaram a personalizacdo das
sugestdes de produtos como um dos fatores que influencia a decisdo de compra
online de equipamentos de surf. Esta valorizacdo pela personalizacdo indica que
tal abordagem levard a uma maior fidelizacdo. Ndo obstante, ao contrdrio do

esperado no momento da elaboracdo das hipdteses, ndo foi possivel obter dados
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especificos sobre o valor médio do carrinho, nem tampouco nos foi possivel
determinar o impacto da fidelizacdo no valor médio do carrinho.

A personalizacdo da experiéncia de compra por meio de técnicas e estratégias
de marketing e e-commerce poderd resultar numa maior fidelizacdo dos clientes
— consideramos que investigacdo adicional seria necessdria para comprovar a
Hipotese 3 — A personalizacdo da experiéncia de compra por meio de técnicas e
estratégias de marketing e e-commerce resulta num aumento do valor médio do
carrinho de compras.

Hipdtese 4: A integragdo de chatbots resulta numa melhoria na qualidade do
atendimento ao cliente.

Conforme referido anteriormente, as questdes sobre a integracdo de.
inteligéncia artificial — designadamente chatbots e recomendacdes de produtos
— evidenciarem incertezas por parte dos partficipantes.

E de notar que todos os participantes identificaram desafios no processo de
compra online, sobretudo relacionados com selecdo de tamanhos, informacdo
detalhada sobre produtos e possibilidade de manuseamento dos mesmos para
melhor percecdo de caracteristicas materiais e qualidade. Quando questionados
sobre o potencial da inteligéncia artificial para minimizar estes desafios 21,40%
mostrou-se convicto desse potencial, sendo que cerca de 40% voltaram a
manifestar incertezas.

Embora na investigacdo ndo tenha sido possivel incluir dados especificos sobre
qualidade do atendimento ao cliente apds a integracdo de chatbots, uma vez
que o sistema ndo foi efetivamente implementado, o feedback qualitativo do
focus group e do questiondrio sugere que a capacidade de obter respostas

rdpidas e precisas € valorizada pelos consumidores. Deste modo, considera-se que
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esta hipdtese se confirma, sendo, contudo, necessdrio assegurar uma aplicagdo
de ferramentas de inteligéncia artificial — designadamente chatbots — que
funcionem corretamente, sem bugs e sem respostas desajustadas ao contexto, ou
seja, que responda de forma assertiva.

Hipotese 5: A integragcdo de chatbots resulta numa melhoria na redugdo do
tempo de resposta.

No processo de investigacdo, ndo foi possivel incluir dados especificos sobre
tempos de resposta ao cliente apds a integracdo de chatbots, uma vez que estes
nao foram implementados. Ainda assim, o feedback qualitativo do focus group e
do questiondrio sugere que a capacidade de obter respostas répidas e precisas é
valorizada pelos consumidores. O especialista de IA, lvan Venado, quando
questionado acerca de chatbots afirma que estes possibilitam a reducdo do
tempo de resposta, a possibilidade de responderem 24h/7, contribuindo para a
satisfacdo do cliente. Assim, os resultados obtidos sugerem que a integracdo de
chatbots resulta numa melhoria significativa na reducdo do tempo de resposta,
uma vez que possibilita uma resposta rapida a desafios encontrados pelos clientes

no processo de compra online, considera-se que se confirma esta hipdtese.

5.6. IMPLICACOES PRATICAS

A implementacdo de solucdes de inteligéncia arfificial (IA) na plataforma de e-
commerce da GSS pode trazer uma série de beneficios praticos e estratégicos,
impactando positivamente tanto a plataforma de e-commerce quanto a GSS

como um todo. Detalho seguidamente as implicacdes especificas da utilizacdo
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de chatbots e sistemas de recomendacdo persondlizada, destacando os
beneficios e impactos esperados.

Relativamente a Implementacdo de IA com a infroducdo de chatbots que
visam a melhoria do Atendimento ao Cliente.

A integracdo de chatbots pode proporcionar suporte imediato e personalizado,
respondendo a consultas frequentes e resolvendo problemas comuns de forma
répida e eficiente. A disponibilidade 24/7 dos chatbots reduz o tempo de espera
dos clientes e aumenta a satisfacdo geral, gerando uma melhor experiéncia de
compra e maior lealdade.

Relafivamente & reducdo do Abandono de Carrinho os chatbotfs podem
interagir com clientes que estdo prestes a abandonar o carrinho, oferecendo
assisténcia ou incentivos como descontos personalizados, podendo reduzir a taxa
de abandono de carrinho e aumentar a taxa de conversdo, melhorando o
desempenho das vendas online.

As infroducoes de sistemas de Recomendacdo Personalizada com base em |A
analisam o comportamento e as preferéncias dos clientes para sugerir produtos
relevantes. A personalizacdo das recomendacdes aumenta a probabilidade de
vendas adicionais e melhora a experiéncia de compra, fornando o processo mais
intuitivo e satisfatorio.

As recomendacdes personalizadas mostram que a GSS compreende as
necessidades e preferéncias dos clientes, aumentando a satisfacdo e a lealdade.

IA pode otfimizar a interface do utilizador, tornando a navegacdo mais intuitiva
e agradavel. Funcionalidades como busca inteligente e filtfros personalizados

melhoram a usabilidade do site, facilitando a jornada de compra.
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A adocdo de tecnologias avancadas de IA posiciona a GSS como uma
empresa inovadora e tecnicamente avancada diferenciando a GSS da
concorréncia, atraindo mais clientes e melhorando a percecdo da marca.

A implementacdo de IA na plataforma de e-commerce da GSS pode trazer
beneficios substanciais em termos de melhoria da experiéncia do cliente e
eficiéncia operacional. Tecnologias como chatbots e sistemas de recomendacdo
personalizada sédo fundamentais para reduzir o abandono de carrinho, aumentar
as vendas e fidelizar os clientes, impactando positivamente a GSS como um todo.

Essas mudancas ndo sé atendem as necessidades de aumento de conversdo e
reducdo de abandono de carrinho, como preparam a empresa para um

crescimento sustentdvel e competitivo no mercado de e-commerce.
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6. CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

6.1. CONCLUSOES

Este estudo investigou o potencial impacto da implementacdo de solucdoes de
inteligéncia artificial (IA) na ofimizacdo da experiéncia de compra online de
equipamentos de surf na Grua Surf Shop. Utllizando uma metodologia de
triangulacdo, que combinou focus group, questiondrios online e entrevistas com
especialistas, foi possivel obter uma compreensdo abrangente das percecoes e
comportamentos dos consumidores.

A andlise focou-se em cinco hipdteses principais:

Hipotese 1: A implementagdo de um sistema de recomendagado fundamentado
em inteligéncia arlificial na plataforma de e-commerce da Grua Surf Shop
aumenta a taxa de conversao de vendas.

Os resultados confrmam que as recomendacdes personalizadas
fundamentadas em IA tém um impacto positivo na taxa de conversdo. Estudos
anteriores, como o de Lee et al. (2002), apoiam esta conclusdo ao demonstrar que
os sistemas de recomendacdo aumentam a relevdncia dos produtos
apresentados aos consumidores, elevando a probabilidade de compra. A
personalizacdo das recomendacdes ndo sé melhora a experiéncia de compra,
como fortalece a relacdo entre o consumidor e a loja, incentivando a repeticdo
de compras, promovendo a lealdade e podendo levar a criacdo de promotores

da marca.
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Hipotese 2: A personalizagdo da experiéncia de compra por meio de técnicas
e estratégias de marketing e e-commerce resulta numa maior fidelizagdo dos
clientes.

Verificou-se uma forte valorizacdo de praticantes de surf pelas recomendacdes
personalizadas em vdarios dominios que incluem o nivel de surf, marcas favoritas e
caracteristicas dos materiais, que atesta a confiirmacdo desta hipdtese.

Hipotese 3: A personalizagdo da experiéncia de compra por meio de técnicas
e estratégias de marketing e e-commerce resulta num aumento do valor médio do
carrinho de compras.

Os dados indicam gque os consumidores valorizam muito a personalizacdo, o
que estd alinhado com as conclusdes de Areiqat et al. (2021). A personalizagdo
através de |A, que agjusta as ofertas e recomendacdes de acordo com o
comportamento e preferéncias do consumidor, sugere eficdcia para o aumento
da fidelizagcdo dos clientes, bem como do valor médio do carrinho. Esta
abordagem permite uma experiéncia de compra mais individualizada e relevante,
aumentando a satisfacdo dos clientes e potenciando o seu regresso a loja ou
plataforma de e-commerce.

Os resultados atestam que a personalizacdo da experiéncia de compra
aumenta a satisfacdo do cliente, podendo sugerir que este fator resultard num
aumento do valor médio do carrinho de compras. Ndo obstante, os resultados
obtidos ndo sdo suficientes para validar esta hipdtese, considerando-se necessdaria
investigacdo adicional.

Hipotese 4: A integragcdo de chatbots resulta numa melhoria na qualidade do

atendimento ao cliente.
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Podemos dizer que esta hipdtese estd alinhada com as hipdteses 1 e 2, uma vez
qgue a ferramenta de chatbot perspetiva, através de IA, um atendimento mais
personalizado. No decorrer da investigacdo, quer nos focus groups, quer nos
questiondrios, quer no préprio feedback dado pelo proprietdrio da GSS (baseado
na experiéncia da relacdo com clientes), evidenciou-se a importé&ncia dada &
personalizacdo e individualizacdo da experiéncia de compra segundo
preferéncias do consumidor, sendo este um fator que atesta a qualidade do
atendimento ao cliente. Deste modo, consideramos também confirmada esta
hipotese.

Hipotese 5: A integragcdo de chatbots resulta numa melhoria na redugdo do
tempo de resposta.

Os dados qualitativos obtidos através do focus group e do questiondrio indicam
que os consumidores valorizam altamente a rapidez e a precisdo das respostas. O
especialista em IA destacou que os chatbots sdo fundamentais para diminuir os
tempos de resposta e oferecem suporte continuo 24 horas por dia, 7 dias por
semana, o que aumenta a satisfacdo do cliente. Portanto, os resultados sugerem
que a implementacdo de chatbots contribui significativamente para a reducdo
dos tempos de resposta, proporcionando solucdes rdpidas para os desafios
enfrentados pelos clientes durante o processo de compra online, confirmando

assim esta hipodtese.
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6.1.1.Limitacdes ao estudo

Enconframos um conjunto de limitagdes ao desenvolvimento deste estudo
nomeadamente:

A amostragem ndo probabilistica infencional efetuada através da selecdo dos
participantes pelas redes sociais e escolas de surf pode introduzir vieses e limitar a
representatividade da amostra.

Foco Geogrdfico: A pesquisa foi realizada com consumidores residentes em
Portugal, o que pode limitar a generalizacdo dos resultados para outros mercados.

Ambito Temporal: O estudo foi fransversal, focando-se num momento especifico
no tempo, ndo permitindo a andlise de mudancas ao longo do tempo.

O estudo aborda a implementacdo de chatbots e sistemas de recomendacdo,
mas ndo explora suficientemente o equilibrio necessdrio entre automacdo e
intferacdes humanas. Dependéncia excessiva de solucdes automatizadas pode
ndo atender as necessidades de todos os clientes, especialmente aqueles que
preferem interacdes humanas para compras complexas.

O mercado de e-commerce e as tecnologias de IA estdo em constante
evolucdo. As recomendacodes feitas podem precisar de ajustes continuos para
permanecerem eficazes e relevantes frente a mudancas tecnoldégicas e de
comportamento dos consumidores.

O estudo aborda a implementacdo de chatbofs e sistemas de recomendacdo,
mas ndo explora suficientemente o equilibrio necessdrio entre automacdo e
interacoes humanas. Dependéncia excessiva de solugcdes automatizadas pode
ndo atender as necessidades de todos os clientes, especialmente aqueles que

preferem intferacdes humanas para compras complexas.
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Falta de acesso livre d plataforma de e-commerce da GSS para obtencdo de
maior informac¢do.
Estas limitacdes devem ser consideradas para contextualizar os resultados e na

planificacdo da implementacdo das recomendacdes propostas.

6.1.2.Sugestoes para pesquisas futuras

Esta investigacdo centrou-se no potencial da |A para ofimizar a experiéncia de
compra na plataforma de e-commerce de produtos de surf da GSS. O estudo
focou-se numa andlise da atual plataforma e percecdo de consumidores (atuais
e potenciais) de equipamentos de surf, vdrios deles com experiéncia de compra
online na GSS. Os confributos e perspetivas deste publico (a par da revisdo da
literatura) levam-nos a crer que a IA poderd efetivamente contribuir para melhorar
a experiéncia de compra online e aumentar a taxa de conversdo. NGo obstante,
ndo foi testada a aplicacdo prdtica de |A na plataforma de e-commerce da GSS,
pelo que estudos futuros para plataformas de e-commerce deveriam incidir nesta
vertente.

Considera-se, fambém, que estudos futuros poderdo ampliar o dmbito da
investigacdo, assumindo outras abordagens, a saber:

Explorar Outras Tecnologias: Investigar o uso de tecnologias emergentes, como
realidade aumentada e virtual, blockchain na experiéncia de compra online.

Estudos Longitudinais: Realizar estudos longitudinais para avaliar os efeitos a

longo prazo das estratégias de |A na fidelizagcdo e comportamento de compra.
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Diversificacdo da Amostra: Considerar uma amostra mais diversificada e
explorar diferentes contextos geogrdficos e culturais para aumentar a
generalizacdo dos resultados.

Andlise de Outros Setores: Aplicar a metodologia e as hipdteses a outros setores

do e-commerce para verificar a consisténcia dos resultados obtidos neste estudo.

6.2. RECOMENDACOES

A partir dos resultados obtidos, recomenda-se que a Grua Surf Shop implemente
as seguintes estratégias:

1 - Implementar Sistemas de Recomendac¢do Personalizada - Utilizar algoritmos
de |IA para oferecer recomendacdes de produtos personalizadas com base no
histérico de compras e/ou preferéncias dos clientes, visando aumentar a taxa de
conversdo e o valor médio do carrinho de compras.

2 - Integrar Chatbots para Atendimento ao Cliente - Adotar chatbots para
fornecer suporte imediato e personalizado, reduzindo o tempo de resposta e
melhorando a satisfacdo do cliente.

3 - Aperfeicoar a Personalizacdo da Experiéncia de Compra - Desenvolver
estratégias de marketing que personalizem a experiéncia de compra, utilizando
dados comportamentais recolhidos através da navegacdo no site para oferecer
promocoes e conteldos relevantes.

Durante a realizagdo desta investigacdo além do que procurdvamos descobrir,

confirmou-se, ao longo do estudo, que os custos de shipping sGo uma
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preocupacdo efetiva dos clientes pelo seu elevado valor em alguns artigos, bem
como pela sua apresentacdo somente no final da compra.

4 - Recomendamos que seja revista a politica de portes da GSS e implementada
uma solucdo que permita ao utilizador visualizar o preco final dos artigos com o
shipping incluido.

5 - Investir em Seguranca e Confianca - Implementar medidas robustas de
seguranca de dados e politicas de privacidade transparentes para aumentar a

confianca dos consumidores nas transacoes online.

Passamos a apresentar a timeline de implementacdo das solucdes de |A para a

Grua Surf Shop e a estimativa de custos associados dessas medidas.

Figura 11 - Timeline de Implementacdo

Fase Duragdo (meses) Custo Estimado (€)
Planificacdo e Preparacdo 2 7,000
Desenvolvimento de Solucdes de |A 4 35,000
Integracdo e Testes 3 20,000
Lancamento e Monitorizagdo 2 15,000
Avdliacdo e Melhoria Continua Continuo 13,000/ano

Fonte - Criado pelo autor (2024)

Estas recomendacdes pretendem ofimizar a experiéncia de compra dos
consumidores e fortalecer a posicdo competitiva da Grua Surf Shop no mercado
de e-commerce. Ao adotar estas estratégias, espera-se que a empresa melhore a
taxa de abandono de carrinho, possa aumentar a sua base de clientes fiéis, elevar

o valor médio das transacdes e melhorar a eficiéncia operacional.
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ANEXOS

Anexo 1 - Conversdo GSS E-commerce 2022

09:42 ol = @@
< Conversao da loja online ao long... oo

B Ano passado Comparar: 1/01-31/12/2022

Taxa de conversao

0,8%

0,6%

0,4%

0,2%

0,0%
01/2023 04/2023 07/2023 10/2023

— 1/01-31/12/2023

Em comparacao com 1/01-31/12/2022 v

= @

Figura 12 - Conversdo GSS E-commerce 2022

Fonte: E-commerce Grua Surf Shop
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Anexo 2 - Taxa de conversdo 1.° Semestre 2023

{ Convers3o da loja online ao long... e
= w

{ eooeoe0o0® )

Més ¢ Taxa de conversao Taxa de rejeicao
01/2023 - 0,29% 80,66%
12/2023 0,44% 48,35%
01/2022 - ¥ 34% 267%
12/2022

%

Alteracao

01/2023 0,19% 80,56%
01/2022 0,30% 51,19%
02/2023 0,77% 79,12%
02/2022 0,47% 48,12%
03/2023 0,33% 78,96 %
03/2022 0,57% 44,73%
04/2023 0,65% 71,08%
04/2022 0,34% 43,99%
05/2023 0,00% 75,99%
05/2022 0,54% 43,60%
06/2023 0,26% 72,35%
06/2022 0,54% 45,32%

Figura 13 - Taxa de conversdo 1.° Semestre 2023

Fonte: E-commerce Grua Surf Shop
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Anexo 3 - Taxa de conversdo maio a dezembro 2023

{ Conversdo daloja online ao long...  ***

{ ooo0oee >

Més ¢ Taxa de conversao Taxa de rejeicao
05/2023 0,00% 75,99%
05/2022 0,54% 43,60%
06/2023 0,26% 72,35%
06/2022 0,54% 45,32%
07/2023 0,00% 78,96%
07/2022 0,63% 44,83%
08/2023 0,62% 76,08%
08/2022 0,27% 45,97 %
09/2023 0,38% 82,01%
09/2022 0,43% 48,72%
10/2023 0,08% 85,75%
10/2022 0,19% 60,37%
11/2023 0,33% 86,62%
11/2022 0,19% 82,99%
12/2023 0,25% 84,04%
12/2022 0,55% 80,66%

Figura 14 - Taxa de conversdo maio a dezembro 2023

Fonte: E-commerce Grua Surf Shop
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Anexo 4 - Entfrevista Expert |A

Entrevistamos o Ivan Venado formado em matemdtica e com um extenso
curriculo como cientista de dados em grandes bancos. Atualmente é consultor na
Leega uma empresa de referéncia em consultoria, servicos e outsourcing focada
em solucdes de Dados e Analytics. A Leega Consulting Europe € uma empresa
europeia, com sede situada na Cidade do Porto — Portugal com atendimento em
todo o mercado Europeu. O Headquarter do grupo LEEGA estd no Brasil na cidade
de Sdo Paulo. Ivan também se dedica ao empreendedorismo e fundou a
Sevensete, uma das primeiras Venture Builders independentes do Brasil. Desde
entdo tem desenvolvido projetos de Inteligéncia Artificial e investido em diversas
startups que, segundo o proprio visam mudar genuinamente a vida das pessoas, o

ambiente e o mundo.

Iniciamos a enfrevista com uma breve abordagem ao seu percurso académico
e profissional, mencionando a formacdo em matemdtica e a experiéncia como
cientista de dados em grandes bancos.

Discutimos a aplicacdo especifica da IA para reduzir as taxas de abandono de
carrinho em sites de e-commerce. O entrevistado destacou que a maioria das
plataformas j& incorpora algoritmos de recomendacdo de produtos e busca
inteligente. Para abordar o abandono de carrinho, ele sugere solucdes que vao
desde advanced analytics até algoritmos de ML. Estes algoritmos podem prever
comportamentos, identificar correlacdes e tendéncias, e criar intervencdes
automdticas, como o envio de mensagens personalizadas através de chatbofs.

Um exemplo fornecido foi o uso de chatbots para interagir com clientes que
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abandonaram o carrinho, oferecendo promocodes especificas fundamentadas no
comportamento e perfil do cliente.

A entrevista fambém abordou a personalizacdo da experiéncia de compra em
tempo real. O entrevistado explicou que os algoritmos de |IA podem analisar dados
comportamentais dos utilizadores para criar perfis detalhados e oferecer jornadas
de compra personalizadas. Este processo envolve a utilizacdo de andlises
estatisticas e técnicas de clusterizacdo para identificar padrdes e ajustar as ofertas
e conteudos de acordo com as preferéncias dos clientes.

Ao ser questionado sobre a possibilidade de prever o abandono de carrinho
antes que ocorra, o entrevistado mencionou que, embora ndo conheca
ferramentas especificas para tal, € possivel desenvolver algoritmos personalizados
fundamentados em dados histéricos para fazer previsdes precisas. Estes algoritmos
podem ser integrados a sistemas de e-commerce através de APIs que fornecem
resultados em tempo real, permitindo a criacdo de gatilhos automdticos para
acoes de engagement.

O entrevistado partilhou exemplos de sucesso, como um projeto em que uma
grande rede de comércio de roupa e calcado brasileira utiliza IA para monitorizar
a taxa de abandono de carrinho e fornecer acdes proativas de engagement via
chatbot. Esperam que pelo menos 30% dos carrinhos abandonados sejam
recuperados, especialmente em datas de alta procura como o Natal e a Black
Friday.

Discutimos também o papel dos chatbots alimentados por |IA na reducdo do
abandono de carrinho. O entrevistado sublinhou a importédncia de minimizar o

afrito e concluir a compra de forma eficaz. Ele alerfou que, embora os chatbots
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sejam populares, a interagcdo humana ainda é preferida em muitos casos devido
a eficdcia e clareza na resolucdo de problemas.

Em relacdo as consideracdes de privacidade, o entrevistado enfatizou a
importéncia de cumprir regulamentacées como o GDPR, garantindo a seguranca,
transparéncia e uso responsdvel dos dados. Mencionou a necessidade de politicas
claras e a conformidade com regulamentos, especialmente com o aumento do
uso de tecnologias como chatbots.

Para testar e implementar solucdes de |IA no e-commerce, o entrevistado
recomendou comecar com pequenos pilotos para problemas isolados. Desta
forma, é possivel identificar o melhor momento da jornada do cliente para a
implementacdo de solugcdes de |A, evitando o bombardeamento de sugestoes e
ofertas desnecessarias.

Finalmente, discutimos as métricas para medir o sucesso das implementacoes
de IA destinadas a reduzir o abandono de carrinho. O entrevistado sugeriu a
criacdo de um grupo de controlo para comparar taxas de abandono entre
utilizadores que receberam intervencodes de |IA e aqueles que ndo receberam.
Além disso, mencionou a importdncia de medir indicadores dos modelos de |A,
como falsos positivos, falsos negativos, precisdo e recall, para avaliar a eficacia

das solucdes implementadas.

93



°
Marketing
Leads
Business

Anexo 5 - Resulfados dos questiondrios online

Informagdes demograficas - Faixa etéaria
97 respostas

@ Menos de 18 anos
® 19a30
49,5% @ 31a40

@ +de 50

Nivel de experiéncia em surf
97 respostas

@ |Iniciado
@ Intermédio
@ Avangado

Em que regido reside?
97 respostas

Norte Litoral 62 (63,9%)

Centro Litoral 21 (21,6%)
Sul Litoral

Outro 6 (6,2%)

94



°
Marketing
Leads
Business

Com que frequéncia compra equipamentos de surf?
97 respostas

@ 1 vez por més

® 1 vez cada 3 meses

@ 1 vez cada 6 meses

@ 1 vez porano

@ + do que uma vez por més
@ Quando preciso

@ Quase diaria

® De 4 em 4 anos

@ 3em3anos

Ja teve alguma experiéncia de compra na loja online Grua Surf Shop?
97 respostas

® Sim
® Nao
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Em que medida acredita que a personalizagdo na selegao de equipamentos de surf é importante?
97 respostas

40

0,
30 T 32 (33%)

25 (25,8%)

20

6 (6.2%
4 (4,1%) (6.2%)

Confiaria em recomendagdes automaticas de produtos ao comprar online?
97 respostas

® Sim
58,8% ® Nao
@ Talvez

&

Acredita que a integragao de inteligéncia artificial, tal como chatbot e recomendagées de produtos,

pode melhorar a sua experiéncia de compra?
97 respostas

® Sim
@® Nzo
@ Talvez

25,8%
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Prefere recomendagdes personalizadas com base nas suas preferéncias de surf ou em tendéncias

populares?
97 respostas

Preferéncias pessoais 88 (90,7%)

Tendéncias populares 14 (14,4%)

0 20 40 60 80 100

Acha que a inteligéncia artificial pode resolver ou minimizar esses desafios?
97 respostas

® Sim

® Nzo

@ Talvez
@ Nio sei

Quais sdo os fatores mais importantes para si ao escolher uma loja online para

compra de equipamentos de surf?

Preco

Preco

Preco/qualidade

Simpatia e stock

acessibilidade, imagem e variedade de marcas
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Servico ao cliente

Garantia de ser seguro

Confianca nos produtos da marca, preco
Reconhecimento da marca

Preco e apresentacdo do site
Comodidade

Preco e confianca

Good variety of products, clear descriptions
Prefiro loja tradicional. Online sé quando o preco € mais vantajoso
Preco.

Rdpida comparacdo de precos

Preco e marcas, qualidade e rapidez envio

Preco, confiabilidade e qualidade.

Relacdo qualidade / preco. Atencdo para com o cliente, portes de envio.

Confianca.

Marcas

A qualidade e preco

Qualidade/preco

Credibilidade e assisténcia pds-venda

Facilidade de escolha
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Os descontos

qualidade dos produtos, preco/qualidade e se a loja é de confianca
preco, qualidade

a qualidade

boas reviews, boa especificacdo do material usado no equipamento, boas

imagens

Descontos, precos e recomendacdo de amigos

Precos e politica de devolucdo

Variedade

Reputacdo da loja

Marcas que apoiam o bodyboard

Qualidade & preco

O tempo que demora e a maneira como VEém enviados os produtos.
Qualidade; Conhecer a loja e satisfacdo de quem j& I&d comprou
Precos

Preco e variedade de escolha

Qualidade

Diversidade e preco

Preco e disponibilidade

Qualidade do produto, marca e o preco.

S& se for preco
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Preco e a loja ser na Europa

nunca comprei online

Ter loja fisica

Confianca e preco

Stock, facilidade de navegacdo e entrega

A marca Apoiar o bodyboard de forma clara e inequivoca

Apresentacdo dos produtos, facilidade de navegacdo e marcas top

Valores

Preco do produto e fiabilidade da compra

A variedade de escolha é facil e rapida entrega

Serem de confianca e responsivos

Variedade

Ter feedback positivo de outras pessoas nas compras que fizeram na loja.

Confianca.

Bastante oferta, muita diversidade.

Preco e rapidez de entrega

Precos mais baixos

Variedade e fidelidade, Preco

produtos e preco

preco

Ndo faco compras online
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Confianca, tipo material disponivel

Relacdo qualidade /preco

Fiabilidade

Credibilidade e resposta rapida com qualidade do site/loja
Possuir loja fisica, confianca na loja

Preco e comunidade

Seguranga

Preco, variedade de equipamentos

Especificacdes no material

preco e qualidade

Qualidade

Boas opcdes de filtros (divisdo dos materiais por categorias, pranchas, fatos, etc)
Confianca no site e oferta de produtos

Confianca no Brand e precio

Conhecimento e experiéncia

Preco acessivel e material bom

Possibilidade de devolucdo

Preco e qualidade

Marcas, tempo de entrega, disponibilidade para firar algumas duvidas
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Preco e credibilidade do site

Preco, material de bodyboard

Material adequado e credibilidade! preco qualidade

Oferta e preco dos produtos

Quais os tipos de informagoes que gostaria que fossem consideradas para as

recomendagoes automadticas? Por exemplo nivel de surf, estilo de surf, marcas

favoritas...

Nivel de surf

Nivel

Nivel de surf

Marcas favoritas

Estilo de surf

Nivel de surf

Marcas

Nivel

Marcas favoritas

Nivel surf

marcas favoritas
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Modalidade

Nivel de surf, marcas favoritas

Estilo de surf, marcas favoritas
Nivel, marcar e caracteristicas
nivel de surf

Estilo de surf e marcas favoritas
Nivel surf e qualidade dos materiais
Nivel de surf, altura, idade, preco.

Caracteristicas fisicas do praticante, tipos de ondas que o praticante realiza,
preferéncias de caracteristicas do equipamento que o praticante prefere (ex:

shape, material utilizado, cores), manobras preferidas do praticante,

Origem e valores (ex. origem de producdo, apoio & comunidade, etc.) das

marcas.
A qualidade

Nivel de surf/Marcas favoritas

Nivel de surf, compras passadas, marcas favoritas
Favoritos

nivel de surf e marcas favoritas

todas

marcas, tfamanho

Marcas, nivel de surf
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Nivel de experiéncia, tipo de onda usual
Responsabilidade Social das marcas, origens de producdo

Nivel de surf e quantidade de tempo que a pessoa passa na dgua. Se faz surf todos

os dias ou ndo

J& existem vdrias informacdes nas recomendacdes automdaticas, se bem que as

marcas favoritas e a manipulagcdo do preco sdo as mais importantes.
Nivel de surf e marca favorita

Nivel surf

Tipos de onda

Gostos pessoais, estilo

Materiais, nivel de surf, indicado para...,

Nivel de surf, objetivo da compra, por exemplo surfar mar maior ou mar de verdo
Marca talvez

Nivel de surf e caracteristicas de materiais

sem opinido

Nivel de surf e estilo de surf

Medidas, nivel de surf

Sobre informacdes de dificuldades atuais que tenha em algumas manobras ou

tipo de condicoes
Produtos e sugestoes

Tempo de frequéncia semanal. Zona do pais.
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Marcas

Nivel surf, fipo onda, local

Nivel, e marcas favoritas

Nivel e estilo surf

Preco, Nivel, conforto

estilo e nivel

marcas de bodyboard

Todas as sugeridas

Nivel e marcas

Nivel de surf, especificacdes do equipamento
Nivel, estilo e ajuste biométrico do corpo

Em primeiro, Marcas Nacionais

tipo de ondas que frequenta, nivel de prdtica.
Nenhuma

Tamanho da prancha

nivel de surf, estilo de surf, marcas favoritas
Qualidade em tudo

Nivel de surf, altura do ano (tipo de onda), marcas favoritas
Produtos conexos com a procura efectuada

Marca favorita, nivel de surf, durabilidade
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Estilo de surf e marcas favoritas

Nivel de surf e marcas favoritas

nivel de surf

Nivel de surf, marcas

Cores (azul, amarelo, etc) e cores (PP, NRG, PE)
Nivel/marcas

Estilo, nivel, idade, ondas g surfa

Nivel de surf, época do ano, estilo de surf, nUmero de vezes que se pratica

Quais sao os principais desafios que sente ao comprar equipamentos de surf

online?

Tamanhos

Tamanhos

Tamanho

Nada

preco/qualidade
Tamanho

Adequacdo ao meu nivel
Pouca oferta

Inseguranga

106



[ ]
Marketing
Leads
Business

Escolha do famanho certo

Saber se me vou adaptar ou ndo ao que vou comprar antes de comprar

Ndo tenho tido dificuldade

Errar o tamanho e impossibilidade de perceber o tipo de material (focar num fato

por exemplo)

Escolher tamanho

O tamanho do equipamento

Nd&o ter muito conhecimento a nivel de produtos

Saber se a qualidade condiz na experi3ncia de uso.

Encontrar o preco mais competitivo

Peso, famanho, qualidade das pranchas e qualidade dos fatos

Nenhum.

Ter contacto com o material, falta de informacdo em relacdo ao mesmo (ex: video

com uma explicacdo sobre as caracteristicas do equipamento).

Na escolha

Qualidade

Encontrar melhores precos

n/s

A qualidade

Nenhum

nenhum
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saber a qualidade

O preco

tamanhos muito relativos, saber sobre o material
Escolher tamanhos e cores

Falta de experimentar antes de uma compra
Visualizacdo

Medidas

Tamanhos e desperdicio de material no embalamento

Se uma pessoa ndo estd bem informada, dificiimente sem experimentar tanto fatos

de surf, como pranchas e afins consegue comprar o que precisa.
O preco e a falta de variedade em certos tipos de equipamentos.
N&o poder pegar no material fisicamente

Obter Informacdo detalhada do produto

Se é realmente aquilo que vem na descricdo.

Tamanho e portes de correios

Envios para os Acores, indicacdo de tamanhos...

A veracidade do tamanho no caso dos fatos de surf, o conforto...
Que sirvam a necessidade

Precos acessiveis

ndo compro online

Tamanhos e visualizacoes
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Dimensdes, peso e comportamento do material

Tamanho, pois, fodas as marcas tem medicdes proprias

Falta de apoio as marcas de bodyboard

Tamanhos dos artigos.

Tempo de espera

A possibilidade de troca do produto

O facto de ndo poder ver o equipamento ao vivo e a cores.

Nd&o ver o produto ndo o ter mao

Tamanho/ qualidade/preco

Tamanhos.

Falta de aconselhamento.

Devolucdo

Entrega

stock e informacdo

tempo de entrega

N&o comprei

Nd&o saber como é o equipamento

Pouca informacdo técnica sobre o produto

Medidas exatas e qualidade do produto

Pouca quantidade
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Nao poder tocar nos produtos ficamos sem saber a qualidade do material
Falta de comentdrios ou apreciacdo do produto

Saber se o artigo € mesmo de qualidade

Pagamentos

N&o ver os produtos fisicamente

Desconhecimento

Preco qualidade

Marcas especificas de Bodyboard

Profissionais a explicar o material

Problema a acertar nas medidas, exemplo nas compras de fatos (se € M ou §)
Visualizacdo das caracteristicas

O tamanho

Comparar precos com outras lojas

acertar no tfamanho

Qualidade e preco

Medidas

O ndo dar, por exemplo, para experimentar um fato fico sempre com medo de

encomendar e depois Nndo me servir

Nem sempre os sites tém as informacdes adequadas e nem sempre correspondem
d readlidade, nomeadamente em termos de tamanhos, de modelos e de cores (PP,

NRG) das pranchas de BB
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Ter a certeza que a qualidade é a desejavel
caros

Tamanhos, conforto do fato por exemplo

O que a Grua Surf poderia fazer para melhorar a sua experiéncia de compra

online?

N&o sei pg ndo vi

Ndo sei

Ter um file personalizado das minhas preferencias e nivel de surf com base no
feedback da escola

Gama mais alargada de produtos

Maiores descontos e promocdes

Melhor preco

Site mais intuitivo

Nao sei

Tomar em conta o que estd acima.

Melhorar os precos praticados.

Ndo sei normalmente vou a loja

"Se encontrar mais barato igualamos o preco"

nada
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nunca comprei la nada

Chat bot e as preferéncias

Tive sempre experiéncia excepcional

Mais artigos on line

Continuar o bom trabalho

Ndo sei.

Mais saldos

Maior divulgacdo, mais visibilidade

ndo tenho opinido

Melhores precos e promocdes. Mais marcas.

Da minha experiéncia nada pois as duas experiéncias que tive foram fantdasticas!
Acompanhar o mercado ao nivel de produtos e de precos competitivos.

Site com mais criatividade e mais material

oferecer produtos a quem perde tempo a responder a questiondrios

Melhorar politica trocas

Ser mais personalizado e ter mais variedade

Eu sé comprei fisicamente e gostei muito da loja. Online nunca comprei
Qualquer loja, a atualizacdo dos produtos

Site impecdavel nada a apontar, fazem boas promocdes de tempo a tempo tudo
impecdavel
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A possibilidade de colocar os artigos por valor, preco.
Nada

Formacdo

Precos mais baratos

Brindes de compras superiores a 500€

Oferta de portes
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