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Resumo — Com a popularizacdo da internet, o comércio eletrdnico tornou-se uma nova op¢ao para os
consumidores; entretanto, os consumidores desse tipo de comércio percebem mais riscos durante a transagao que
os do comércio tradicional. Partindo desse ponto, o artigo objetiva verificar a associag@o entre a frequéncia de uso
de tecnologias e de comércio eletronico com o risco percebido em compras de comércio eletronico. Para tal, foram
coletados via internet 309 questionarios com estudantes de uma faculdade publica brasileira. Posteriormente, os
dados foram tabulados em planilhas eletronicas e analisados mediante tabelas de contingéncia, estatistica qui-
quadrado e analise de correspondéncia. Como resultados, foram encontrados indicios de associagdo entre algumas
caracteristicas de risco com a utilizagdo de internet e comércio eletronico. Como sugestdo de estudos futuros,
sugere-se o emprego de técnicas que possam captar o efeito pretendido com maior precisdo, em detrimento da
escala qualitativa do presente artigo.

Palavras-chave: E-commerce; Uso de tecnologias; Andlise de correspondéncia.

Relation between Technology Usage Frequency and Perceived Risk by
Consumers

Abstract - With the popularization of the internet, e-commerce has become a new option for consumers, however,
consumers of this type of commerce perceive more risks during the transaction than those of traditional one. So,
this study aims to verify the association between the time of access to e-commerce and the time of use of the
internet with the type of risk perceived by the consumer. For this purpose, 309 questionnaires were collected with
students from a Brazilian public college. Subsequently, the data were tabulated in electronic spreadsheets and
analyzed using the simple correspondence analysis (SCA) technique. As results, evidence of an association of
variables has been found. As suggestion of future studies, the use of capturing techniques and the future effect
with greater precision are suggested, to the detriment of the qualitative scale of the present article.

Keywords: E-commerce; Use of technology; correspondence analysis.
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1. INTRODUCAO

Com o rapido avango das tecnologias de comunicagiio e informagio!, o niumero de
. . 4 g . o . . . ~ , . 11
individuos que utilizam canais digitais para a realizacdo de compras estd em crescimento .
Entretanto, esses consumidores do comércio eletronico (e-commerce), além de serem
beneficiados com vantagens dessa forma em detrimento a tradicional, estdo expostos a um alto

grau de vulnerabilidade e inseguranga'’.

Dentro desse contexto, a percepgao de risco do consumidor que realiza compras via
internet ganhou destaque na literatura'. A percepg¢do de risco relaciona-se a incerteza sentida
pelo consumidor em relagdo a futuras consequéncias das decisdes que sdo tomadas durante o

processo de compra.

O trabalho desenvolvido por Hernandes"' identificou que quanto mais tempo
individuos passam na internet, menos percebem os riscos no comércio eletronico pois possuem
mais conhecimento dos processos e familiaridade com o ambiente. Assim, motivada pelo
trabalho do referido autor e buscando oferecer uma nova visao ao tema, esta pesquisa volta-se
ao comércio eletronico, com a seguinte problematizagdo: o tempo de acesso a internet € ao

comércio eletrdnico possuem associacdo com o tipo de risco percebido pelos consumidores?

Os principais objetivos desta pesquisa consistem em identificar se o tempo que o
individuo passa no comércio eletronico e na internet esta associado com o tipo de risco
percebido pelo mesmo. Os riscos abordados neste trabalho envolvem tanto aspectos

relacionados ao produto, transagdo, loja e logistica.

Para isso, sera utilizado técnica de andlise exploratéria de dados: andlise de
correspondéncia, analisada com base nos valores dos testes qui-quadrado (?). Essa técnica visa
mostrar associagoes entre atributos e categorias, para que o pesquisador consiga identificar qual

a proximidade de uma caracteristica com um objeto, e assim propor que exista uma relagio"".

Este trabalho aborda os principais atributos encontrados na literatura que se relacionam
ao Risco Percebido pelo consumidor, aplicado no contexto do comércio eletronico. O texto que
segue apresenta cada um desses atributos, juntamente com o referencial tedrico para
embasamento e depois ¢ apresentado, na proxima sessdo, os assuntos referentes a metodologia
de pesquisa e coleta e analise dos dados. A discussdo apresenta os principais achados da
pesquisa e a conclusdo encerra o trabalho, apresentando os principais achados e sugestdes para

pesquisas futuras, assim como as limitagdes inerentes a pesquisa e ao método utilizado.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Existe uma relagdo de longa data entre as atividades comerciais e as tecnologias de
informacdo e comunicacdo. O comércio eletronico (e-commerce) ¢ um bom exemplo da

VIII

utilizacdo de tecnologias para fins econdmicos' ", compreendendo todas as transagdes

realizadas via internet'™.

O comércio eletronico tornou-se um fendmeno nos Estados Unidos na década de 1990
e a partir disso, a sua utilizagdo em varios paises tem crescido de maneira acelerada®. O Brasil
também segue essa tendéncia, pois de acordo com o relatério divulgado em 2017 pela EBIT, o
nimero de consumidores que utilizaram o comércio eletronico para realizar ao menos uma
compra foi de aproximadamente 55 milhdes, o que equivale a um aumento de 16 % em

comparacao a 2016.

Entretanto, embora os nimeros representem um aumento na quantidade de usuérios, ter
a internet como unico canal de relacionamento entre o vendedor e comprador ainda pode gerar

1*. Essa incerteza se

incertezas para o consumidor acostumado com o comércio tradiciona
relaciona com o risco percebido na tomada de decisdes que impactem em resultados ou traga

consequéncias futuras®!’.
2.1 Risco Percebido

O conceito de risco percebido foi introduzido na literatura por Bauer em 1960*"', Desde
a década passada, alguns trabalhos, como o de Hernandes"" apontam para a necessidade de se
estudar o risco percebido na modalidade de compras on-line. Os autores Maceira; Carvalho;
Lima*X!V, analisaram o risco percebido no comércio eletronico sob os olhares de aspectos
demograficos, indicando que os riscos sdo percebidos de maneira diferente dependendo do grau

de instrugdo, sexo e renda.

No contexto atual, entende-se que a intencao de evitar riscos ¢ moderadora da intengao
de comprar®V, pois o consumidor se atenta aos riscos que fica exposto na internet, o que
interfere na realizagdo da transagdo. A literatura apresenta o constructo de Risco Percebido com
varios itens, que diferem de autores para autores. Assim, neste trabalho, buscou-se analisar o
Risco Percebido sendo composto dos itens: seguranca e privacidade, produto, frete, pds-compra

e reputacgao da loja.

Um dos riscos mais percebidos pelo consumidor do comércio eletronico ¢ o de
seguranga e privacidade, que se relaciona tanto a chance da empresa divulgar informagdes

pessoais e confidenciais quanto a possibilidade de ataques de hackers*¥! (RIEG et al., 2017).
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Esse tipo de risco, nomeado por Featherman e Pavlou¥ como risco na privacidade dos dados,

pode gerar a realizacdo de transacdes fraudulentas e prejuizos financeiros.

A utilizagdo de numeros de cartdo de crédito como forma de pagamento também
aumenta a percepcao de consequéncias nao positivas resultantes da transacao. Pois embora as
lojas possuam a responsabilidade de manter os dados em seguranga e garantir que somente
serdao utilizados para fins explicitados para o consumidor, a internet em seu carater global e

livre facilita o acesso a essas informagdes pessoais™ "'

Um outro tipo de risco percebido pelos consumidores ¢ relacionado ao produto que é
ofertado. Esse tipo de risco estd principalmente ligado com a impossibilidade ver e tocar no
produto fisicamente. Devido a isso, elementos como a transparéncia na descri¢do sao
valorizados, principalmente no que se refere o detalhamento de caracteristicas, especificagdes
sobre qualidade, garantia ¢ métodos de envio, juntamente com informagdes sobre os

vendedores* VI,

Do mesmo modo que descri¢des claras permitem que os consumidores tenham maior
confianca sobre a compra, descrigdes falhas ou incompletas podem fazer com que possuam
mais inseguranca na realizacdo da mesma*'®. Pois, além de aspectos relacionados ao produto,
durante o processo de compra, o consumidor também gasta tempo para pesquisar e tomar sua

decisdo a respeito da mercadoria e do seu tempo de entrega”.

A entrega também ¢ vista como uma fonte de riscos, pois além da possibilidade de
atrasos ou ndo recebimento, inclui a necessidade de gastos financeiros com o frete*X, pois
embora a maior parte da transagdo ocorre eletronicamente, os produtos fisicos necessitam ser
enviados por meio da utilizagdo de meios de transporte convencionais**!,

Um estudo realizado por Forsythe e Shi**!

constatou que alguns consumidores utilizam
0 comércio eletronico para buscar informagdes sobre os produtos desejados, mas realizam a
compra em lojas fisicas. Um dos motivos levantados deve-se a riscos em relacao a entrega dos

produtos, como atrasos ou até mesmo, em casos extremos, de ndo recebimento.

Da mesma forma que a entrega do produto gera incertezas, a possibilidade de ter que
trocar ou devolver o produto a loja também ¢ analisada pelos consumidores. Os processos de
devolucao e troca das mercadorias podem gerar inseguranga € medo nos consumidores, que nao

. . , XXIII . . . .
possuem certeza sobre como a loja lida com o pds-compra™™™. Os principais motivos que

podem desencadear o retorno do produto sdo erros na hora da entrega da mercadoria,
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discrepancia entre a descri¢do no site e o produto real, defeitos ou danificagdes no transporte e

o arrependimento™*!.

Em compras no comercio eletronico, fatores relacionados ao vendedor também afetam
a inten¢ao de compra. A literatura sugere que aspectos relacionados a reputagdo da loja, como
a classificagdo feita por outros compradores podem ser decisivos®™*V, pois diminuem ou
aumentam a incerteza existente em determinadas situacdes. Atualmente, quase todos os sites e
ambientes de venda possuem algum sistema de reputagdo ou feedback alimentado por

consumidores anteriores™X V!,

O estudo realizado por Rieg et al.*V! concluiu que os consumidores, quando compram
no comércio eletronico, realizam suas compras em sites conhecidos e bem conceituados, de

preferéncia com base em informagdes de amigos e familiares, em uma tentativa de evitar riscos.

Os atributos utilizados neste trabalho referem-se aos componentes do constructo risco
percebido, tais quais discutidos e apresentados anteriormente de acordo com a literatura, e estdo

sistematizados no Quadro 1, a seguir.

Quadro 1 - Variaveis e atributos utilizados na pesquisa.

Construto Variavel Assertiva Atributos Referéncias
Menos de 1 hora
e w . Entre 2 e 3 horas
N Utilizagdo de Por quanto tempo vocé utiliza a
S . . o Entre 3 e 4 horas XXVII
= Internet internet diariamente?
S X Entre 4 ¢ 5 horas
S Mais de 5 horas
% 3 e Diariamente
S Utilizagdo de « n n e
D . Com que frequéncia vocé utiliza o | Semanalmente
Comércio . o XXVIII
P comércio eletrénico? Mensalmente
Eletronico .
Trimestralmente
Comércio
Seguranga e “Ja tive medo de passar meus dados a | Tradicional XXIX
privacidade loja” Comércio
Eletronico
Nz . . ~ Comércio
Nao obtive as informagdes ..
- .| Tradicional
Produto necessarias sobre o produto que queria L. XXX
comprar” Comércio
§ Eletronico
~§ Comércio
5 “O valor cobrado pelo frete ¢ caro | Tradicional
S Frete - p . XX
N demais Comércio
2 Eletronico
= Comércio
. » Tradicional
Atraso “Tenho receio da entrega atrasar . XXXI
Comércio
Eletrdnico
Comércio
~ “Tenho receio de ndo receber o | Tradicional
Naéo receber . .. XXXI
produto Comércio
Eletronico
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“Ndo comprei por que a loja ¢ Come;rgo
Pos-Compra conhecida por ndo prestar servico pos Trad1c19na1 XXIII
’s Comércio XX1V
~compra Eletronico
Comércio
Reputagio da Loja “Nao comprei devido a informagdes | Tradicional XXV
que me passaram sobre a loja" Comércio XXVI
Eletronico

Fonte: Elaborado pelos autores.

Assim, buscam verificar a associagcdo de cada atributo presente no quadro 1 com o tempo
de acesso dos individuos no comércio eletronico e na internet. A frequéncia de acesso foi
mensurada por meio de uma variavel categdrica, com opg¢des de menos de 1 hora, entre 2 e 3
horas, entre 3 e 4 horas, entre 4 e¢ 5 horas, mais de 5 horas. J4 a variavel de tempo de utilizacao
de internet possui quatro categorias: até 1 hora, entre 2 e 3 horas, entre 4 e 5 horas, mais de 5

horas.
3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto a natureza das variaveis, o presente trabalho de pesquisa caracteriza-se como
quantitativo associado ao emprego de métodos estatisticos de analise bivariada de dados, com
a amplitude de um estudo de campo baseado em levantamento amostral, além disso o estudo
pode ser classificado como descritivo por tratar da investigacdo de associacdes entre
variaveis®*X1,

Visando atender ao objetivo da pesquisa, os dados foram analisados por meio da Analise
de Correspondéncia Simples (ANACOR). A diferenca entre Analise de Correspondéncia
Multipla (ACM) e ANACOR consiste na quantidade de varidveis empregadas na andlise,
enquanto que a esta ¢ propria para a investigacdo de associacdo entre duas variaveis, essa

permite que sejam analisadas mais de duas varidveis simultaneamente**X!Il,

Em um nivel estatistico mais elementar, a AC ¢é baseada na distribui¢ao x? e possui uma

XXXV 'sendo assim a AC é uma

estrutura de comparacdo de frequéncias de varidveis qualitativas
técnica que possibilita a utilizacdo de dados nao métricos, ordenaveis ou mesmo discretizados,
podendo ser utilizada em pesquisas de carater exploratdrio no intuito de verificar medidas de

dissimilaridade entre variaveis de acordo com sua frequéncia®**!l,

Seus objetivos também giram entorno da discriminacdo entre grupos, quando
comparadas, caso a defini¢do das categorias realizada pelo pesquisador ndo os distancie podem

haver indicios de homogeneidade, enquanto isso, na apresentacdo de distancias significativas a
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interpretacdo da consequéncia € inversa, ou seja, a observagdo de heterogeneidade entre os

grupos*XXXV.

No presente trabalho de pesquisa ¢ empregada analise correspondéncia simples
(ANACOR) no intuito de explorar estruturas prévias de relacionamento (se¢io 4.2)**XV! sendo
assim, sera feita prévia descricdo do perfil de respondentes a partir de estatisticas descritivas

univariadas (secdo 4.1) e os testes de hipdtese terdo como base a distribuigao qui-quadrado (y?):
Ho: Nao ha diferenga significativa entre os grupos.
Ha: Ha diferenca significativa entre os grupos.

Testadas pelo Qui-Quadrado de Pearson, onde na hipotese nula se espera
homogeneidade entre os grupos, enquanto que na hipdtese alternativa, objetivo de estudo, hé

uma esperanca do contrario®*XVIL;

]

2 22 Z (0; — E;j)?
: Eij

I
i=1 j=1

em que Oy ¢ a distribuicao de valores observados; Ej; € distribuicao de valores esperados;
na / quantidade de categorias dispostas nas linhas; na J quantidade de categorias dispostas nas
colunas sendo a hipdtese nula relativa @ homogeneidade e a hipdtese alternativa para a
associagio entre as varidaveis®™*VIl, Como indicadores de qualidade do modelo s3o utilizados
o coeficiente Alfa de Cronbach para verificar a consisténcia interna das dimensdes trabalhadas

no presente artigo™**X,

Quanto a amostragem, os dados foram coletados de maneira ndo probabilistica, com
voluntarios, mediante conveniéncia e acessibilidade dos pesquisadores por intermédio da
plataforma eletronica Google Forms® em outubro de 2017XL. Foram coletados dados de 309

estudantes, de trés cursos de tecnologia, de uma faculdade publica do estado de Sao Paulo.

A amostragem feita com estudantes ¢ comum na pesquisa do comportamento do
consumidor pois 0s jovens possuem uma alta representatividade tanto na utilizagdo da internet
quanto do e-commerce*™'. A pesquisa TIC domicilios 2017, divulgada pelo Centro Regional de
Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informagao (CETIC), indica que 36% dos
jovens entre 16 e 24 anos realizaram ao menos uma compra no comércio eletronico nos ultimos

doze meses e 45% ao se analisar a faixa de idade entre 25 e 34 anos.
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As anélises foram operacionalizadas por meio do pacote estatistico Statistical Package
for the Social Sciences, SPSS® versdao 25, contudo, os tratamentos iniciais de tabulacao,
organizagao e limpeza dos dados ocorreram no Microsoft Office Excel®. Como a Anélise de

Correspondéncia é uma técnica bastante sensivel a dados atipicos*™!!

, a limpeza do banco de
dados foi feita de forma criteriosa, de modo que das 309 observacdes iniciais, apos a limpeza

restaram 265 observagoes validas.

4. RESULTADOS
4.1 Caracterizacdo da amostra

A amostra coletada ¢ composta por 309 estudantes de uma faculdade publica de
tecnologia dentro de trés cursos: Gestdo Empresarial (38,5%), Agronegocio (24,4%) e Sistemas
para Internet (37,2%). A partir de processos de limpeza de dados, restou um total de 218 casos
utilizados na analise, o principal fator da perda amostral consiste na incompletude de

preenchimento dos questionarios, processo comum em coleta de dados™™!,

Quanto ao perfil dos entrevistados, 33,5% sdo do sexo feminino e 66,5% sdao do sexo
masculino, desses, ha uma distribuicdo muito préoxima da uniformidade em relagdo ao periodo
que estd matriculado no curso, onde a maioria tem entre 19 e 25 anos (59,6%), esta solteiro
(77,5%), ndo possui nenhum filho (84,9%), estd cursando a primeira graduacio (55%),
enquanto possui algum vinculo empregaticio (81,2%), por fim, existem duas concentracdes de
renda predominantes: até¢ 1 salario minimo com 31,7% e entre 2 e 3 salarios minimos com

47,2%.

4.2 Associagdo entre variaveis de percep¢do de risco de compras com a frequéncia de uso

diario de internet e frequéncia de compra em comércio eletronico

Diversos fatores podem estar relacionados e influenciar diretamente a utilizacao de
tecnologia, como a seguranca e a privacidade de dados, as garantias de direitos de propriedade
intelectual, adogdo de mecanismos internacionais e de livre mercado, assim como a distribui¢ao
de infraestrutura tecnoldgica, fundamental na frequéncia de acesso as tecnologias baseadas em

internet, tal qual o comércio eletronico™.

Somente uma das variaveis apresentou relacdo estatisticamente significante com a
variavel de comércio eletronico, rejeitando a hipdtese nula de homogeneidade, ou seja,
indicando a presenga de associacdo entre a varidvel Confianga na Entrega (CE) com a
frequéncia de utilizacdo de comércio eletronico (FUCE), havendo um aumento de estudantes

consumidores em categorias de menor frequéncia de compra (trimestralmente) em detrimento
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daqueles que compram diariamente, por exemplo; resultado que pode ser explicado pela renda

da amostra, com quase 80% dos respondentes ganhando até 3 salarios minimos.

Em relacdo as varidveis associadas ao uso didrio de internet, verifica-se que a falha na
especificagdo dos produtos (EP) ¢ relatada como mais frequente entre aqueles que usam internet
por mais de 5 horas diarias, sendo esta predominantemente maior no comércio tradicional do
que no comércio eletronico; a variacdo dentro dos outros atributos ¢ minima, praticamente

constante.

Ainda analisando a relagao de uso diério de internet com as variaveis de risco percebido,
observou-se que na amostra ha praticamente concentragdo absoluta da relevancia do prego do
frete no comportamento de consumo de comércio eletrénico, minimo no comércio tradicional,
por outro lado os estudantes consumidores que passam mais de 5 horas na internet sdo aqueles
que mais relatam que o prego do frete no comércio eletronico € mais caro do que no comércio

tradicional.

Em rela¢do ao atraso no recebimento, os consumidores relatam majoritariamente tal
frequéncia no comércio eletronico, especialmente aqueles passam mais de 5 horas conectados
a internet. Sobre a reputacdo da loja, percebe-se que existe uma opinido praticamente
homogénea em relagdo ao comércio eletronico quando comparado ao comércio tradicional,
exceto em dois atributos, aqueles que passam menos de uma hora na internet tenderam a nao
comprar no comércio eletronico, enquanto que aqueles utilizam entre trés e quatro horas

tenderam a ndo comprar no comércio tradicional.

Tabela 1: Associagao entre frequéncia de uso de internet e frequéncia de compra em comércio
eletronico com variaveis de risco percebido

Uso diario de internet Compra em comércio eletronico
(FUD (FUCE)
Variaveis x’ de Pearson Valor-p x? de Pearson Valor-p
PP Percepgao de Seguranga 6,977 0,137 2,987 0,394
EP Especificagdo do Produto* 7,909 0,095 5,573 0,134
PF Prego do Frete** 10,317 0,035 0,790 0,852
Cp Atraso de Recebimento* 8,016 0,091 0,291 0,967
CE Confianca de Entrega** 5,353 0,253 10,616 0,014
INPC Poés-Compra 4,008 0,405 0,769 0,857

RL Reputacdo da Loja* 8,784 0,067 2,696 0,441
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Fonte: Pesquisa (2018)
*a<10%, ** o< 5%, *** 0 < 1%

As demais varidveis ndo discutidas anteriormente ndo apresentam associacdo
estatisticamente significante com a frequéncia de utilizagdo de internet (FUI) ou com a
frequéncia de compra em comércio eletronico (FUCE), contudo tais restrigdes podem acontecer
devido as caracteristicas amostrais, instrumento de mensuragdo e baixa confiabilidade de

consisténcia interna entre 0,6 < oc < 0,7, além de heterogeneidade ndo-observada.

5.  CONSIDERACOES FINAIS

Com a crescente utilizacdo das formas eletronicas de comércio, ameagas e riscos
rondeiam os consumidores do varejo eletronico. O risco percebido por esses € entendido como
a presenca de incerteza durante a tomada de decisdo™!!. Por meio de uma pesquisa de carater
descritivo, buscou-se analisar se o tempo de utilizagdo da internet e a frequéncia de compra em
comércio eletronico possuem associagdo com o tipo de risco percebido (produto, frete, entrega,
ndo-recebimento, atraso, pés-compra e reputacdo da loja), resultados mediados pela analise de

correspondéncia simples.

As analises demonstraram que os estudantes consumidores de comércio eletronico e
usuarios de internet percebem que a confianga na entrega ¢ o fator de risco mais associado com
o comportamento de compra de comércio eletronico, enquanto que sob a oOtica da frequéncia de
utilizacdo de internet a especificagdo do produto, preco do frete, atraso no recebimento e

reputacdo da loja s@o as variaveis que mais possuem associacao.

Ainda assim, outro resultado encontrado pelo presente trabalho de pesquisa ao analisar
os atributos das varidveis, pode-se concluir que a categoria que possui maior poder
discriminatorio € relativa aos usudrios que passam mais tempo na internet, especificamente
aqueles com mais de cinco horas de uso. Sendo assim, como recomendagao gerencial sugere-
se que usuarios mais frequentes de internet possuem um perfil de percepc¢ao de risco

diferenciado em relagdo aos usuarios que passam menos tempo conectados.

Devido as limitagdes inerentes a precisdo da técnica de analise utilizada, que se vale da
contagem de frequéncia de categorias ao invés da mensuracao direta da percepgao declarada,
sugere-se que para pesquisas futuras outras formas de coleta de dados sejam utilizadas, como
analise de componentes principais, analise fatorial exploratéria e confirmatoria, modelagem de
equacdes estruturais. Além disso, sugere-se a realizagdo de um estudo experimental para que

possa ser verificado a existéncia de causalidade nas associagdes discutidas e comentadas nesta
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pesquisa. Outro ponto de destaque ¢ a descoberta de evidéncias de que o construto de percepgao

de risco pode ser multidimensional e de segunda ordem, também colocado como sugestao de

verificacao futura.
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