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RESUMO

O estudo tem como objetivo comparar as geracbes X, Y e Z em relacdo a: satisfacdo nas
compras no e-commerce, qualidade das lojas virtuais, importancia das tecnologias digitais e 0
seu comportamento multitarefa em ambientes on-line. Para tal, desenvolveu-se uma revisdo
tedrica sobre todos os assuntos elencados e foram entdo desenvolvidas duas etapas de coleta
de dados, sendo a primeira uma pesquisa exploratéria qualitativa e a segunda uma pesquisa
descritiva quantitativa. Na primeira etapa, foram realizadas entrevistas em profundidade e
analisadas através da técnica de andlise de conteudo. Na segunda etapa, aplicou-se uma survey
on-line, alcangando uma amostra de 251 respondentes validos. Dentre os principais resultados
obtidos, foi identificando diferencas em relacdo a satisfacdo, na percepc¢do de qualidade no e-
commerce e no envolvimento em relacdo as tecnologias digitais abrangendo as trés geracdes.
Somente no comportamento multitarefas ndo foram encontradas diferencas estatisticamente
significativas entre geragoes.
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COMPARATIVE STUDY OF GENERATIONS X, Y AND Z CONSIDERING THE
NEW TECHNOLOGIES AND E-COMMERCE

ABSTRACT

This study compares the generations X, Y and Z in relation to their satisfaction when
shopping using e-commerce, the quality of virtual stores, the importance of digital
technologies and their multi task behavior in on-line environments. To stablish these
comparisons it was made a theoretical review about all the subjects mentioned and after there
were two moments of data collecting, where the first was an exploratory research and the
second a quantitative descriptive research. During the first step, comprehensive interviews
were made and analyzed using the content analysis technique. During the second step, there
was an on-line survey, reaching a sample of 251 valid subjects. Among the main results
obtained, it were identified differences related to satisfaction, perception of quality of e-
commerce and in the use of digital technologies considering the three generations. The multi
task behavior was the only one that did not show statistical differences between generations.

KEYWORDS: E-commerce; Digital Technologies; Multi task; Generations X, Y and Z.
1. INTRODUCAO

A contemporaneidade é marcada por avangos tecnoldgicos. A simultaneidade das
informacdes faz com que o consumidor se torne cada vez mais exigente, pois a comparagédo
entre um produto e outro ocorre em questdo de segundos tendo a internet como uma fonte de
pesquisa e aquisi¢do de produtos. O e-commerce (comércio on-line) é um aliado nesta busca
por inovac0es, pois oferece precos e prazos competitivos frente ao comércio tradicional entre
as diversas geracOes da nossa época.

Com o uso da tecnologia a sociedade modificou a sua forma e ritmo de vida. As
familias ja ndo sdo mais as mesmas, pois o dinamismo tecnol6gico faz com que os valores
estejam se alterando. A tecnologia encontra-se presente entre criancas e adolescentes, ndo
somente em casa, mas nas escolas também, pois praticamente todos ja tém um telefone
celular, com acesso a internet e redes sociais. O estilo de vida das novas geracdes é muito
mais “hi-tech” e faz com que ocorra um conflito entre as diversas geracdes, em especial entre
esta nova geracdo e a geracdo passada composta pelos pais e até mesmo os educadores, que na
sua maioria ndo nasceu dentro desta nova tendéncia tecnoldgica, mas esta se adaptando a ela
(MCCRINDLE, 2002).

Portanto, surge como questdo de estudo: Quais seriam as diferencas de percepgdo da
qualidade, satisfacdo e comportamento multitarefas entre os individuos das geracbes X, Y e Z
em relagdo as tecnologias digitais? A partir desta questdo estabeleceu-se como objetivo
principal de pesquisa, comparar as geracdes X, Y e X em relacdo a: satisfacdo nas compras no
e-commerce, qualidade das lojas virtuais, importancia das tecnologias digitais e 0 seu
comportamento multitarefa em ambientes on-line.

A principal justificativa para este estudo € o crescimento dessa nova modalidade de
comércio eletrbnico que suscita uma melhor compreensdo do comportamento de compra das
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geragdes frente as novas tecnologias digitais disponiveis para 0 consumo. Em 2016 o setor
faturou R$ 53,4 Bilhdes no Brasil e a expectativa para 2017 é um crescimento de 12%
(ABCOMM, 2016).

O artigo foi estruturado com base em um referencial tedrico sucinto para abordar os
principais conceitos relacionados as geragdes, a satisfacdo e a qualidade nas compras, e-
commerce, tecnologias digitais e 0 comportamento multitarefa em ambientes on-line. Apds,
sera apresentada a metodologia empregada para desenvolver a pesquisa empirica e suas
hipdteses. Na sequéncia, os principais resultados encontrados e, por fim, as consideracdes
finais do estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO

Estudar as geracdes sempre € um desafio e requer bastante pesquisa sobre o tema, pois
existem muitas correntes de pensamento sobre 0 assunto, € ndo had um consenso em relacao as
datas de inicio e fim de cada geracdo. Os varios autores que escrevem sobre este assunto
divergem bastante quanto a estas datas, porém percebe-se um consenso sobre as
caracteristicas de cada geracdo. Ao certo, Bejtkovsky (2016) destaca que existem quatro
geracOes que estdo vivendo e trabalhando atualmente: a geracdo Baby Boomers, a Geragédo X,
a Geracdo Y e a Geracgéo Z.

Osajima, Sternquist e Manjeshwar (2010) identificam como as trés geracdes de maior
interesse pelo marketing, os baby boomers, a geragéo X e a Y. Baby boomers sdo os nascidos
entre 1941 a 1960 que foram os que passaram pela pos-segunda guerra mundial e que tem
como fatos marcantes de sua histéria o avangco feminino com sua entrada no mercado de
trabalho, o otimismo, o idealismo e o rock and roll, além de ser uma geracdo marcada como
trabalhadora e agregadora de 6timos resultados financeiros.

A geracdo X sdo os filhos dos baby boomers, que cresceram vendo o inicio do
computador em casa, 0 aumento dos jogos de videogame e a internet como uma ferramenta
para fins comerciais e sociais apenas (COUPLAND, 1991). A geracdo X tem como
caracteristicas serem pessoas oportunistas, individualistas, menos leais as organizacfes e
maior tendéncia em buscar por melhores oportunidades e desafios (CAVAZOTTE; LEMOS;
VIANA, 2012).

A geracdo Y se caracteriza pela conectividade e pela capacidade da simultaneidade,
onde estes jovens fazem varias coisas a0 mesmo tempo, ganhando esta habilidade o nome de
multitarefa (TAPSCOTT, 2010). A maioria da geracdo Y esta presente no mercado de
trabalho, t¢ém diploma e trabalham em conjunto com muitas pessoas da geracdo X e com
menos pessoas da geracdo Z (BENCSIK; HORVATH-CSIKOS; JUHASZ, 2016).

E a mais recente, denominada como a geracdo Z (de Zapping ou Geracdo Digital,
Geracdo Pontocom, Geragdo On-line, Geracdo Conectada, entre outros...) que se caracteriza
como uma geragao totalmente “high-tech”, pois desde muito cedo esta geragdo conviveu com
toda a tecnologia existente e ndo consegue ficar fora destas novidades tecnoldgicas. Estes
jovens ndo conseguem imaginar-se sem internet, celular, computador, chats, redes sociais,
enfim, ja nasceram conectados (FREIRE FILHO; LEMQOS, 2008).
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Glass (2007) explica que as diferengas de visdes existentes principalmente nas empresas
entre as geracdes ocorrem pelo fato dos individuos ter crescido em periodos de tempo
diferentes, e assim teriam diferentes visdes de mundo, expectativas e valores, resultando em
métodos preferidos de comunicar e interagir uns com os outros. Cita ainda 0s autores Strauss
e Howe (1992), que definem geracdo como um determinado grupo de coorte, onde todos os
membros nascem em um periodo limitado de anos consecutivos, aproximadamente 22 anos, e
cujos limites sdo fixados por personalidade pares. Interpretam mais" personalidade” pares
como uma persona geracional reconhecida e determinado pela idade comum, localizacéo,
crencas compartilhadas, comportamento e adesdo percebida em uma geragdo comum.

Glass (2007) aponta que segundo os estudos, as trés geracbes mais presentes no local de
trabalho, seriam os baby boomers, geracdo X e geragdo Y (também conhecidos como
Millenials, Geracdo Y, Nexters e Echo boomers).

Para fins de orientacdo, este estudo utilizard como referéncia os periodos de tempo de
Glass (2007) para as geracOes, tendo em vista que ndo ha um consenso em relacdo aos anos de
inicio e término de cada geracdo, mas h& coeréncia entre 0 ponto de vista desta autora.
Portanto serd utilizado como referéncia na pesquisa e coleta de dados, para a geracdo X:
nascidos entre 1961-1976, para a geragao Y: nascidos entre 1977-1992 e para a geragao Z:
nascidos a partir de 1993.

Outro tema central do estudo é o e-commerce ou comércio eletrbnico, que possui suas
origens muito antes da popularizacdo da internet e que foi por meio desta que ganhou espaco
e propoésito entre as pessoas. Sua liberacdo comercial aconteceu somente em 1987
(ALBERTIN, 1998). O e-commerce alia a praticidade ao conforto, pois ao mesmo tempo que
o individuo pode optar em fazer compras sem sair de casa, pode inclusive escolher o horério
que for mais conveniente. Ndo tem nenhum vendedor dando opinido ao comprador sobre o
que deve ou ndo adquirir, tudo é decidido no conforto do lar com total liberdade e facilidade
de pesquisa e escolha.

Segundo a Associacdo Brasileira de Comércio Eletrdnico — ABComm (2016), o e-
commerce no Brasil gerou 718 mil empregos e obteve um faturamento de R$ 53,4 bilhdes em
2016. A expectativa do setor é que ocorra um crescimento de 12% para 2017, o que devera
proporcionar mais de 200 milhdes de pedidos nas lojas virtuais e atingir a marca de 38,5
milhdes de compradores brasileiros tnicos nas 71 mil lojas virtuais existentes no pais.

Apesar do crescimento, a confianca do consumidor em ambientes on-line ainda é um
dos principais fatores ou barreiras existentes no comportamento que impedem internautas de
realizar compras pela internet. O sentimento de inseguranca quanto a privacidade das
informagdes que sdo transmitidas € um dos pontos salientados em pesquisas (AZEVEDO,
2006).

Outro aspecto importante a considerar nas compras em lojas virtuais € a qualidade dos
servigos, que pode ser definida como “a avaliagdo e¢ o julgamento geral dos consumidores
sobre a exceléncia e a qualidade das ofertas do Website no ambiente virtual” (SANTOS,
2003). Todavia é necessario considerar que em um ambiente concorrencial 0s requisitos dos
clientes estdo cada vez maiores em relacdo a qualidade do servico (CHEN, 2016). Ikeda,
Martins e Campomar (2013) explicam que sob a ética do consumidor, uma alta qualidade do
e-service serd dada se os beneficios potenciais da internet sio atendidos. Assim, se o
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consumidor conseguir realizar facilmente aquilo que para ele € vantagem na internet, por
exemplo: a rapida comparacao de precos, pesquisa de informacao sobre as caracteristicas de
produtos e servicos, a alta disponibilidade (pois 0 Website funciona 24 horas por dia, todos 0s
dias da semana) e a conveniéncia da compra (pois ndo é preciso se deslocar de casa para
comprar) (SANTOS, 2003). Dessa forma o consumidor terd muitas chances de ficar satisfeito
e de perceber qualidade nos servicos prestados pelo e-commerce.

Portanto a qualidade dos servigos no e-commerce sera determinante para a satisfacdo
dos consumidores das diferentes geracdes. Marchetti e Prado (2001) descrevem a satisfacao
do consumidor como o resultado de uma experiéncia de consumo, ou seja, “a resposta do
consumidor a uma avaliacdo da diferenca percebida entre as expectativas e a performance
corrente de um produto percebida apds o seu consumo”, uma analise totalmente orientada
para o resultado no consumo. Em termos de qualidade percebida, ela pode ser definida como
“o julgamento do consumidor sobre a superioridade ou exceléncia global de um servigo”
(ZEITHAML, 1987). Defendida assim, como uma relacdo entre as expectativas e a
performance percebida de um servico (GRONROOS, 2009). Salienta-se que a satisfagdo
resulta do comportamento do cliente em relagdo a um produto/servico pds-compra
(SALLAM, 2016).

Percebe-se que tanto a satisfagdo como qualidade percebida sdo termos que estdo
intimamente ligados e dependem um do outro. Para que o consumidor esteja satisfeito ele
necessita perceber qualidade no que estd adquirindo. Tendo qualidade fica satisfeito com o
produto, ou seja, € um conjunto de expectativas sobre a performance de um produto/servico
gue necessitam ser supridas para que atinja a satisfacdo do consumidor internauta.

Uma pesquisa desenvolvida por Troiano (1997) identificou caracteristicas dos
internautas brasileiros, cujos os resultados obtidos caracteriza-os como consumidores
interativos em sua forma mais plena e pura. Como motivacdes para o uso da Internet, apontam
0 seu crescimento pessoal que leva ao desenvolvimento profissional. O perfil arrojado e
independente deste internauta brasileiro sdo altamente tecnoldgicos e interativos.

E nessa agitacdo de consumo intenso, onde o internauta muitas vezes por ndo estar
focado no que esta fazendo, dividindo sua atengdo com mais de uma atividade (multitarefa),
acaba sucumbindo e comprando por impulso, arrependendo-se posteriormente. A multitarefa
pode ser definida como uma atividade mitica em que as pessoas acreditam que podem
executar duas ou mais tarefas a0 mesmo tempo, com tanta eficiéncia como se estivessem
realizando uma tarefa Unica. As geracfes multitarefas acreditam na simultaneidade, porém,
isto deve ser analisado com muita cautela (OSIF, 2007).

Ainda néo se sabe realmente os efeitos da idade em relacdo a multitarefa, se realmente a
multitarefa é algo especifico das geracdes Y e Z, ou se neste contexto tecnoldgico que
vivemos hé& influéncia sobre a geragdo X também. Atualmente somente se atribui multitarefa
as novas geracles, Y e Z, mas com tantas mudancas acontecendo no cenario tecnologico seria
apropriado tentar de alguma forma medir se h& algum efeito da idade em relacdo a
multitarefa. As tecnologias digitais estdo disponiveis e sendo usadas por todas as idades, o
que instiga identificar em que profundidade e se ha realmente esta interacdo maior de
multitarefa entre todas as geracOes, para realmente identificar o efeito da idade sobre a
multitarefa no ambiente das tecnologias digitais.
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Dentre as tecnologias digitais mais utilizadas tém-se a internet, que originou-se na
Arpanet, uma rede de computadores montada pela Advanced Research Projects Agency
(ARPA) em setembro de 1969, que pertence ao Departamento de Defesa dos Estados Unidos.
Sua missdo era mobilizar recursos de pesquisa do mundo universitario, para alcancar uma
superioridade tecnoldgica militar em relagdo a Unido Soviética na esteira do lancamento do
primeiro Sputnik em 1957. Enfim, a Arpanet era um pequeno programa criado para estimular
a pesquisa em computacdo interativa, para que varios computadores e grupos de pesquisa que
trabalhavam para a agéncia pudessem compartilhar on-line informacdo (CASTELLS, 2003).

Atualmente a internet possui milhdes de dados que podem ser acessados por qualquer
um, a qualquer momento e em qualquer lugar, através de um dispositivo conectado a internet.
Vaérios sdos os dispositivos moveis ou ndo que acessam a internet em tempo real, e a cada dia
novas tecnologias sdo incorporadas. As pessoas ndo conseguem mais imaginar suas vidas sem
esse recurso tecnoldgico, pois se sentem reféns da tecnologia, e quanto mais jovens, mais
dependentes da tecnologia ficam. Os individuos que j& nasceram dentro deste contexto
tecnoldgico e digital ndo imaginam outra forma de interacdo sendo através da internet, pois
ela faz parte das suas vidas desde o inicio de sua existéncia, diferente das pessoas mais velhas
que acompanharam a chegada destas novas tecnologias e tiveram que se adaptar a elas
(TAPSCOTT, 2010).

Outra tecnologia muito utilizada atualmente é o smatphone (computador de bolso), os
quais sao muito Uteis para os individuos ocupados da sociedade moderna. No entanto, um
desafio para os usuarios do smartphone é descobrir exatamente o que seu dispositivo pode
fazer e tirar alguma vantagem disso. Muitos s6 o utilizam para comunicacdes de voz, porque
nunca exploraram seus smartphones além da interface de usuario simplista. Mas um pouco de
tempo gasto na exploracdo podera significar ganhos de produtividade e um melhor retorno
sobre o investimento do smartphone. Estes aparelhos extremamente bem-sucedidos no
mercado, sdo dispositivos convergentes que combinam mobilidade, conectividade e
aplicativos (YUAN, 2005).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa caracteriza-se pelo multimétodo, uma associacdo do método exploratoério
qualitativo com entrevistas em profundidade e o método descritivo quantitativo com uma
survey. Portanto trata-se de duas etapas que serdo detalhadas na sequéncia para o atingimento
do objetivo proposto.

3.1. Etapa qualitativa exploratdria

Na pesquisa qualitativa a metodologia é ndo estruturada, exploratéria e normalmente
utiliza pequenas amostras que proporciona percepcdes e uma melhor visdo e compreensao do
contexto do problema de pesquisa. Sua analise de dados ndo necessita de ferramentas
estatisticas e seus resultados desenvolvem uma compreensdo inicial do que se estd
investigando. Porém, se combinadas as duas técnicas, qualitativas e quantitativas, podem
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fornecer uma compreensdo muito valiosa no desenvolvimento de estratégias de marketing
(MALHOTRA, 2011).

Em busca de um aprofundamento do assunto foi estabelecida inicialmente uma
pesquisa exploratoria para obter-se uma melhor compreensao a respeito das abordagens mais
adequadas a serem realizadas na survey. Malhotra (2011) destaca que a pesquisa exploratdria
é muito significativa em qualquer situacdo que envolva um maior discernimento sobre um
assunto que o pesquisador ndo tenha os subsidios necessarios para desenvolver seu projeto de
pesquisa. E um tipo de pesquisa muito versatil e flexivel, com respeito aos métodos
empregados, pois ndo dispde de protocolos e procedimentos formais e dificilmente envolve
questionarios estruturados, grandes amostras e planos de amostragem por probabilidade.
Envolve entrevistas e dados secundarios a serem analisados de forma qualitativa, pois
resultam numa troca de informacdes entre pesquisador e pesquisado.

Portanto, para esta etapa exploratdria, foram realizadas entrevistas individuais e em
profundidade entre as geracbes X, Y e Z, a fim de recolher dados sobre habitos, consumo,
rotinas, meios de comunicacgdo, etc. Estas entrevistas foram realizadas através de um roteiro
semiestruturado, que se caracteriza em ter as perguntas base que apoiam as teorias e ao
objetivo da pesquisa, favorecendo assim ndo sé a descricdo dos fendmenos sociais, mas
também sua explicacdo e a compreensdo de sua totalidade, além de manter a presenca
consciente e atuante do pesquisador no processo de coleta de informacdes (TRIVINOS,
2009).

As entrevistas foram realizadas individualmente, mantendo o sigilo e a
confidencialidade. A amostra foi composta por dezesseis pessoas que utilizam internet e que
estdo inseridas dentro de cada faixa etaria das geracOes analisadas e conforme a
disponibilidade dos pesquisados. Estas entrevistas foram divididas entre as geracbes X (6
entrevistas), Y (5 entrevistas) e Z (5 entrevistas). Todas entrevistas foram realizadas
pessoalmente ou através do método de videoconferéncia on-line na plataforma SKYPE.
Algumas entrevistas foram gravadas e outras foram sendo transcritas imediatamente no
decorrer da entrevista com tempo de duracdo entre 15 a 30 minutos. Ao final do processo,
todas as entrevistas foram submetidas a técnica de anélise de contedo e sintetizadas em uma
tabela por categoria de questdes.

Um fator importante que deve ser levado em conta em relacdo a analise de conteudo
segundo Flick (2009), é a vantagem que este método analitico possui sobre os métodos mais
indutivos, tendo em vista que a formalizacdo do procedimento origina categorias que facilitam
a comparacdo entre os diferentes casos. Assim, nesta primeira etapa foram criadas algumas
categorias para facilitar a analise do conteldo e aprofundar alguns conceitos acerca dos
resultados encontrados.

3.2. Etapa quantitativa descritiva

A metodologia de pesquisa quantitativa descritiva procura mensurar e quantificar os
dados, normalmente aplicando uma ferramenta estatistica. Sua amostra normalmente possui
um grande namero de casos representativos e sua coleta de dados é estruturada, sendo que
seus resultados recomendam uma linha de acdo final. Muitas vezes ¢ utilizada a pesquisa
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qualitativa para explicar os resultados obtidos pela pesquisa quantitativa, ou seja, ela é
utilizada para fins explicativos. Assim, as pesquisas qualitativas e quantitativas sao
complementares e ndo excludentes (MALHOTRA, 2011). Partindo-se dos resultados iniciais
da pesquisa exploratoria qualitativa, deu-se inicio a formulacdo do etapa descritiva
quantitativa da pesquisa visando a obtencdo de uma descri¢do ao objetivo proposto no estudo.

A amostra empregou 261 respondentes de diversas regides do pais, dividido em trés
grupos de geragdes (X, Y e Z) na survey on-line que foi disponibilizado atraves de um link na
rede social Facebook e também enviado por e-mail para aqueles que nao estdo inseridos em
nenhuma rede social. O link contendo a survey on-line foi criado no website do Google
através da ferramenta Google Docs. Como procedimento utilizado na conducgédo da pesquisa,
foi disponibilizado no perfil da pesquisadora, junto a rede social Facebook o link do
formulario que ao ser clicado, redirecionava a pessoa ao website onde estava hospedada a
survey. Por envolver trés grupos ou tipos de geracOes distintas em relacdo ao uso de
tecnologias, foi enviado também por e-mail este link, tendo em vista que muitas pessoas ndo
estdo inseridas nesta rede social.

Também foi disponibilizado via chat da prépria rede social do Facebook o link, por ser
uma pratica bastante usada por varios pesquisadores, que o utilizam para chamar a atencao de
seus amigos virtuais para participar da pesquisa. Esta técnica foi muito utilizada para
conseguir respondentes da geragdo Z (grupo mais jovem), tendo em vista que muitos por
utilizarem somente smartphone (dispositivos moveis) ndo percebiam o link do questionario.

Em virtude disso, esta amostra se caracteriza por ser de conveniéncia (onde o0s
participantes sdo escolhidos por disponibilidade) e ndo probabilistica, pois a técnica utilizada
é a da bola de neve, ou snowball, técnica onde os respondentes iniciais indicam 0s novos
participantes (MALHOTRA, 2011). A survey esteve disponivel para acesso e coleta de dados
no periodo compreendido entre os dias 24 de abril de 2014 a 06 de maio de 2014.

Para assegurar que havia clareza e precisdo em cada termo empregado, na quantidade e
ordem, bem como o entendimento das perguntas atrelada aos objetivos da pesquisa, aplicou-
se o pré-teste (GIL, 2010), que envolveu 18 alunos de mestrado em administra¢do. Importante
salientar que o objetivo era identificar e eliminar possiveis problemas quanto a plataforma on-
line, e quanto ao entendimento e clareza das questdes. Apds o recebimento dos feedbacks e
ajustes, a survey foi aplicada.

Ressalta-se que nessa etapa procurou-se medir e comparar a percepgdo dos
consumidores das geracOes X, Y e Z, em relacdo as novas tecnologias digitais, bem como seu
nivel de satisfacdo e qualidade em relacdo as experiéncias de consumo no e-commerce e 0S
efeitos da idade em relacdo a multitarefa. Para isso, foi utilizada no questionario a escala
Likert de cinco pontos, que mede e o grau de concordancia /discordancia em cada resposta
(MATTAR, 2012).

As perguntas da survey on-line sdo formadas por cinco blocos ou partes. Sendo que em
cada bloco de perguntas foi utilizada uma escala validada pela literatura para medir um tipo
diferente de aspecto proposto pelo estudo. Na primeira parte do questionario, foi utilizada a
escala de satisfacdo de Oliver (2010). Na segunda parte, foi utilizada a escala de qualidade E-
S-QUAL de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005). Na terceira parte foi utilizado algumas
perguntas em relagdo a atividades de multitarefas, que foram elaboradas a partir das
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entrevistas em profundidade e do referencial tedrico, inspirado nos autores Fantin e Rivoltella
(2010) e Murray (2003). Na quarta parte do questionario, empregou-se a escala de
Zaichkowsky (1994), denominada PIlI - Personal Involvement Invetory, para medir o
envolvimento dos entrevistados com as tecnologias digitais. E a ultima parte do questionario
foi composta por alguns dados demograficos a fim de tracar um perfil destes individuos.
Evidentemente que pequenos ajustes foram feitos sem comprometer essas escalas originais
supracitadas com base na etapa inicial da pesquisa exploratdria qualitativa.

Logo apds a finalizacdo da coleta dos dados da survey, as respostas desta etapa
quantitativa foram devidamente descritas estatisticamente e os seus resultados verificados
juntamente com o problema e o objetivo inicialmente proposto pelo estudo. Para anélise
comparativa entre geracGes foi utilizado andlises de comparacdo multipla, baseadas no
método Kruskal-Wallis Test, para verificar quais geracdes apresentava diferencas.

Também foi empregado o teste de hipdtese, que para Marconi e Lakatos (2010) é uma
proposi¢ao que se faz na tentativa de verificar a validade de uma resposta existente para um
problema. E uma suposi¢io que antecede a apuragio dos fatos e que tem como caracteristica
uma formulacdo provisoria, ou seja, precisa ser testada para determinar sua validade. Na
sequéncia serdo apresentas as quatro hipéteses testadas:

Hi: Individuos da geracdo X por ter um perfil conservador tem mais resisténcia
em relacdo ao e-commerce que os individuos das geracbes Y e Z. A geracdo X muitas
vezes € insegura de si e precisa de garantias de que suas escolhas sdo sélidas. Entdo, eles
querem ouvir as caracteristicas do produto, bem como uma explicacdo de porque esses
recursos sdo necessarios. Sao cinicos e sofisticados sobre os produtos, anincios e comerciais.
Em termos de comunicacdo, a Geragcdo X ndo é sempre facil de alcancar, é preciso ser um
consultor e ndo um vendedor, pois € um publico muito exigente, que precisa se sentir a
vontade para comprar (WILLIAMS; PAGE, 2011).

H2: Individuos da geracdo Y sdo mais exigentes, por isso tém uma melhor
percepc¢do de qualidade sobre o e-commerce do que os individuos das outras geracdes. A
geracdo Y além de altamente tecnoldgica e de ndo conseguir imaginar como as geracdes
anteriores puderam sobreviver sem a internet, tem um senso critico bastante apurado.
Possuem capacidade de multitarefa, gostam de varios estilos e possuem caracteristicas
proprias em relacdo ao consumo, tornando-se consumidores mais exigentes. Eles valorizam
produtos de marca e de prestigio. Porém, valorizam empresas comprometidas com causas
sociais e com 0 meio ambiente. Os profissionais de marketing precisam ser muito criativos
para influenciar esta geracdo, usando 0s mecanismos certos com o tipo de musica adequada,
linguagem e imagens certas, caso contrario a mensagem ndo surtir efeito (WILLIAMS;
PAGE, 2011; TAPSCOTT, 2010).

Hs: Individuos da geragdo Z sdo muito envolvidos com as tecnologias digitais. Os
jovens inquietos da geragdo Z ja nasceram conectados, por isso querem estar interagindo com
amigos e parentes o tempo todo, e fazem uso da tecnologia de telefones e de redes sociais
para isso. Enquanto outros meios de comunicagdo mais tradicionais, como a televiséo ligada
por exemplo, ndo desperta tanta atencdo, como seus pais tinham. A televisdo é como uma
masica de fundo, que eles ouvem enquanto procuram informagdes, navegam nas redes sociais,
conversam com amigos on-line ou por meio de mensagens de texto (SMS). Seus telefones
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celulares ndo sdo apenas aparelhos de comunicagdo Uteis, sdo uma conexdo vital com 0s seus
amigos (TAPSCOTT, 2010).

Ha: Individuos das geracdes Y e Z sdo mais aptos a desenvolverem multitarefas,
por serem considerados nativos digitais, e com isso processam muito melhor as
informacgdes on-line do que individuos da geracdo X. As novas geragdes possuem uma
persona on-line, ou seja, sdo altamente tecnoldgicos, e isso se deve a varios fatores. Recursos
tecnoldgicos como smartphones estilo Blackberry ou IPhone, por exemplo, e a redes de
relacionamento, como o Facebook, faz com que estes jovens levem uma vida on-line e offline
durante todo o seu dia. E essa ¢ uma das caracteristicas que os torna tdo diferentes de seus
pais e de outros adultos de geracdes mais velhas. Enquanto as geracdes mais velhas, em sua
adolescéncia, escreviam seus pensamentos e segredos em pequenos cadernos, na forma de
diarios trancados com cadeado e a chave para que ninguém pudesse ler, os nativos digitais
tornam essas informacdes publicas. Eles compartilham tudo o que se passa ao seu redor com
pessoas que nem conhecem pessoalmente, sdo apenas amigos virtuais. Conversam via chat,
rede social, blog, escutam musica, jogam games e utilizam equipamentos multimidia em todo
lugar. S8o facilmente identificados por estarem fazendo muitas coisas a0 mesmo tempo
(PALFREY; GASSER, 2008).

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados sera realizada em duas partes, a se¢ao 4.1 tratara das andlises
dos dados da etapa exploratoria qualitativos, realizada a partir das entrevistas. A secéo 4.2
analisard os 261 questionarios on-line resultantes da segunda etapa da pesquisa descritiva
guantitativa. Ambas etapas da pesquisa considerou para a geracdo X: nascidos entre 1961-
1976, para a geracdao Y: nascidos entre 1977-1992 e para a geracdo Z: nascidos a partir de
1993 (GLASS, 2007).

4.1. Analise exploratoria qualitativa

Para a analise desta primeira etapa, como as entrevistas foram feitas nas trés geracdes X,
Y e Z, envolvendo 16 pessoas, assim divididos: geracdo X: 6 pessoas, Y: 5 pessoas e Z: 5
pessoas. As analises do conteddo foram sintetizadas em tabelas por tipo de geracdo e seus
respectivos entrevistados identificados anonimamente, com base em quatro categorias gerais:
internet, compras atraves do e-commerce, tecnologias digitais e multitarefas.

Para os entrevistados da geracdo X, apesar de ser a idade mais avangcada no grupo da
amostra, responderam que utilizam a internet constantemente, sobretudo para interacdo social
e profissional. Também destaca-se que essa geracdo faz pesquisas e até compras em lojas
virtuais no e-commerce, com alguma pequena restricdo para compras por parte de alguns
entrevistados. A geracdo X possui e acessa tecnologias digitais com frequéncia, no entanto
alguns preferem ndo executar muitas atividades paralelas (multitarefa) ao acessar a internet,
sobretudo homens (Quadro 1).
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Quadro 1 - Analise de contetdo das entrevistas com a geragdo X

Categoria Analisada
Entrevista Compras no e- . s .
Internet P Tecnologias Digitais Multitarefa
commerce
Usa internet Possui smarphone e redes Assiste televiséo, ouve
X1 (1970) diariamente. Destaca a sociais, faz pesquisa em musica e navega na
Poucas compras em ; - .
Mulher com  |propaganda e a ORI mecanismo de busca e acessa |internet simultaneamente.
- e 8 lojas virtuais. -
Ensino Médio |pornografia com 0 home banking. Destaca perder o foco nas
aspectos negativos. atividades.
X2 (1967) o Pesquisa 0s preg¢os, pois |Possui computador e Apenas escuta musica ao
Acesso diario com -
Homem com compra apenas em loja |smartphone. Uso para acessar a Internet. Procura
. destaque para 0 uso . ) L
Ensino O - fisica decorrente de pesquisas, atividade manter o foco nas
: profissional da internet. ~ L - g
Superior frustracOes passadas. profissional e redes sociais.  |atividades.
X3 (1976) ?grr:azzgc?: rzr;alr:]tte;rpna Realiza pesquisa e Possui smartphone, redes Desempenha varias
Mulher com ara interagdo. Destaca |com raspnoqe- sociais ¢ interage muito bem tarefas ICzzlo mesmo tempo
Pos- \F;irus ea grn6 rafia comfnerce com todo tipo de tecnologias sem perder o foco P
Graduagéo pornog ' digitais, como e-mail e chats. P '
COmo negativos.
X4 (1972) Faz uso diario da Realiza compras no e- Com.putador € smartphqne. Mantém o foco na
Homem com Usa internet para pesquisa e L
. Internet, sobretudo para |commerce bem x - Internet sem atividades
Pds- e - compras. N&o possui redes
x uso profissional. sucedidas. - paralelas.
Graduagdo sociais.
X5 (1963) Acessa diariamente com Faz pesquisa d? preco € I_Dossw Nredes socials para Apenas escuta musica ao
Mulher com | x compras em lojas interagdo, amizades e -
- ... |interacdo. o - acessar a internet.
Ensino Médio virtuais. aprendizado.
, Usa smartphone, acessa a
Egrgt?r:?:)om rseealr?;nitﬁgrgogggtﬁgoe Realiza compras on-line |internet diariamente, participa Escuta misica enguanto
. . GOes. sem dificuldades e com |de redes sociais, interage ) 4
Pos- tambeém para satisfagdo nas compras. |muito bem com todo tipo de |12 93 Na internet.
Graduagéo atualizacéo profissional. ¢ pras. m com todo tip
tecnologias digitais.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para os entrevistados da geracdo Y, a internet faz parte de suas vidas com acesso
diario. A maioria dos entrevistados desta geracéo relata realizar compras no e-commerce com
satisfacdo, com restricdo apenas para dois entrevistados que possuem algum receio nesse tipo
de compra. Todos demostraram possuir interacdo com tecnologias digitais. No que diz
respeito a multitarefa, a maioria relatou executar atividades simultaneamente, com excegéo

para dois casos que preferem manter o foco em uma Unica atividade (Quadro 2).

Quadro 2 - Analise de contetido das entrevistas com a geracao Y

Categoria Analisada
Entrevista Compras no e- q L .
Internet b Tecnologias Digitais Multitarefa
commerce
Destaca as muitas Acessa a internet diariamente, |Olha TV, interage no smartphone
Y1 (1986) Sempre . . - . -
compras on-line que ja |participa de redes sociais e com SMS, redes sociais,
Mulher com conectada com . . : . -
- . realizou e se diz interage muito bem com todo  |computador, joga games - tudo
Ensino Superior |a Internet. - e - S .
satisfeita com todas.  |tipo de tecnologias digitais simultaneamente.
Y2 (1983) X i . Utiliza smartphone, redes . .
Conexdo diaria |Realiza compras on- . . L ~ - |Mantém o foco e faz uma coisa
Mulher com . - A sociais e realiza muita interagdo
- s com a Internet. |line e se diz satisfeita. de cada vez.
Ensino Médio em chats.
Y3 (1990) Se mantém Realiza compras e esta |Altamente dependente das Assiste TV, interage no
conectada 24h e o smartphone com SMS, redes
Mulher com . satisfeita com o e- tecnologias digitais. Interage L .
- - por dia na . : sociais, musica,
Ensino Médio  |: commerce. com todo tipo de tecnologia. :
internet. simultaneamente.
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Aponta sua preferéncia

Y4 (1987) s ~ Participa de redes sociais e . ,
Acesso diério a |por ndo comprar on-  |. . Assiste TV e escuta musica
Mulher com . . . interage muito bem comtodo | . .
- . |internet. line, pois prefere a - o simultaneamente com a internet.
Ensino Superior o tipo de tecnologias digitais.
compra fisica.
Y5 (1981) Acesso diario a Ndo confia em Uso para pesquisa académica e |N4ao realiza multitarefas, mantém
Mulher com compras em lojas

Pés-Graduagao

internet.

virtuais.

pessoal.

o foco e uma Unica atividade.

Fonte: Elaborado pelos autores.

A geracdo Y € o grupo mais jovem e encontra-se em idade escolar. Todos os membros
dessa geracao relataram ter acesso a internet para trabalhos escolares, redes sociais e games.
Também responderam que possuem experiéncia de compras na internet e estio satisfeitos. E a
geragdo que apresentou unanimidade em multitarefa, dentre os trés grupos pesquisados

(Quadro 3).
Quadro 3 - Analise de contetido das entrevistas com a geracao Z
Categoria Analisada
Entrevista . L .
Internet S-Oc?narrr?esrrc]: Tecnologias Digitais Multitarefa
Z1 (2000) Acesso didrio a Realiza comoras Redes sociais e games. Assiste TV, interage no smartphone
Menino no internet. com forte  lon-line com P Interage muito bem com com SMS, redes sociais, computador,
Ensino de endéncia satisfacio todo tipo de tecnologias joga games, escuta musica, estuda -
Fundamental P ' 640. digitais. tudo simultaneamente.
Z2 (2000) Acessa duas vezes Poucas compras. |Redes sociais. qames e TV, interage no smartphone com
Menino no por semana em Pretende rea?iza? esauisas aré%rabalhos SMS, redes sociais, computador, joga
Ensino funcéo da restricdo mais Escglares P games, escuta musica, estuda
Fundamental dos pais. ) ' simultaneamente.
73 (1997) Faz compra na Possui smartphone, redes |Olha TV, interage no smartphone
Menina no Acesso diario a internet Eesté sociais e interage muito com SMS, redes sociais, computador,
Ensino Médio internet. satisfeita bem com todo tipo de joga games, escuta musica, estuda,
' tecnologias digitais. tudo simultaneo.
Z4 (2000) Acesso didrio a Realiza comoras Possui smartphone, redes  |Olha TV, interage no celular com
Menino no - - PTaS |sociais e interage muito SMS, redes sociais, computador, joga
internet com forte on-line com
Ensino dependéncia satisfacio bem com todo tipo de games, escuta musica, estuda, tudo
Fundamental P ' 640 tecnologias digitais. simultaneo.
Z5 (2000) Acessa a internet Realiza comoras Participa de redes sociais e |Assiste TV, interage no smartphone
Menino no L . P interage muito bem com com SMS, redes sociais, computador,
diariamente pelo on-line com 9 P
Ensino smartohone P satisfacio todo tipo de tecnologias joga games, escuta musica, estuda -
Fundamental P ) §40. digitais. tudo simultaneamente.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Pelos resultados obtidos com a andlise qualitativa fica evidente que a internet é algo
representativo na vida dos entrevistados. Todas geracfes acessam a internet com muita
frequéncia e fazem uso das tecnologias digitais existentes, com destaque ao smartphone.
Compras pela internet também sdo realizadas pela maioria dos entrevistados, com maior
destaque para a geracdo Z, que também apresentou uma maior hiperatividade em multitarefas.

4.2. Analise descritiva quantitativa

Foram aplicados 261 questionarios provenientes de individuos que tem acesso a
internet, no periodo entre 24 de abril a 06 de maio de 2014. Destes, foram descartados 10
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questionarios, por terem sido detectadas falhas no preenchimento ou estarem fora das faixas
etarias analisadas no estudo.

Os respondentes sdo compostos por 58,6% de individuos do sexo masculino e 41,4% do
sexo feminino. Em termos de escolaridade 72,8% possuem nivel superior, 14,8% ensino
médio e 12,4% ensino fundamental. Os que possuem renda entre R$ 1.000,00 e R$ 5.000,00
representaram 40,9% da amostra, seguidos de 22% dos que “Nao recebem Salério”, 11,4%
dos que recebem acima de R$ 9.000,00 e 6,1% dos que recebem entre R$ 7.001,00 até R$
9.000,00. Os cargos/fungdes com maior representatividade percentual foram o de Estudante:
24,7%, Administrativo: 21,1%, Geréncia: 18,7%, Comerciante/Autbnomo: 9,2%, Docéncia:
8,4%, Direcao: 6,8%, seguido de outros com percentuais menores. Em termos de localizacao
geogréfica, 92,8% dos respondentes encontram-se situados na Regido Sul, 6% na Regido
Centro-Oeste, 0,8% na Regido Sudeste e 0,4% na Regido Norte. Em relacdo a compras na
internet nos Gltimos trés meses, 45,4% dos entrevistados no geral responderam que efetuaram
de uma a trés compras nesse periodo. Ja 20,7% disseram que compraram de quatro a seis
vezes.

Em uma andlise geral do total da amostra pesquisada, pode ser observado que em
termos de e-commerce, nem todas as pessoas que tém uma interagdo on-line participam desta
modalidade de compras. A pesquisa apontou que 17% das pessoas que tem interacdo on-line
ndo efetuaram nenhuma compra através do e-commerce. Estas pessoas navegam pela internet,
tem acesso a redes sociais e tecnologias digitais, mas ainda ndo tem a confianca necessaria
para efetuar uma compra através do e-commerce. E um dado interessante tendo em vista o
crescimento desta modalidade de comércio.

Como forma de examinar as quatro escalas utilizadas no estudo (Satisfagdo com
compras no E-commerce. Qualidade das Lojas Virtuais. Multitarefas. Tecnologias Digitais),
foram analisadas comparativamente as respostas das geracdes X, Y e Z realizando o estudo
das medias das respostas em cada uma das questdes e aplicado o teste Qui-Quadrado com o
objetivo de identificar as diferencas entre as médias dos respondentes. A Tabela 1 apresenta a
média, mediana e desvio-padrdo das respostas relativas a cada uma das escalas utilizadas,
discriminadas por geragéo.

Tabela 1 - Escalas versus Geracbes X, Y e Z

Geracdo
ESCALAS X — Y — = —
- . esvio- |, .. . esvio- | ., . . esvio-

Média Mediana padrio Média Mediana padrio Média Mediana padrio
ESCALA 1 - Questdes referentes a
satisfacdo em relacdo as experiéncias 3,68 3,83 72| 3,89 3,92 72| 4,16 4,17 ,68
de consumo.
ESCALA 2 - Questdes referentes a
percepcédo da qualidade das lojas do e- 3,48 3,64 72| 3,59 3,68 59| 4,00 4,00 57
commerce.
ESCALA 3 - QuestGes referentes a0 285 283 81| 304 317 85| 312 283 76
comportamento multitarefas.
ESCALA 4 - Questoes referentes a 15 430 67| 435 450 56| 465 490 53
tecnologias digitais.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A anélise estatistica dos resultados apresentados na Tabela 1 demonstra que ndo houve
diferenca estatisticamente significante entre as geracfes (p = 0,143) com relacdo a escala 3
(questdes referentes ao comportamento multitarefas), demonstrando que néo ha relacdo entre
0 comportamento multitarefas e as diferentes geracOes. Este resultado é uma constatacdo
muito importante, tendo em vista que este assunto sempre é abordado de uma forma a
direcionar esta habilidade de fazer mais de uma coisa a0 mesmo tempo somente para as
geracOGes mais recentes, sendo que a pesquisa mostrou que isto ndo pode ser caracterizado
como geracional.

Com relacdo as escalas 1, 2 e 4, houve diferencas estatisticamente significantes entre
pelo menos duas geracBes (p<0,001). Apenas estas escalas (1, 2 e 4) serdo analisadas na
sequéncia, separadamente, a partir das analises de comparacdo mdultipla, baseadas no método
Kruskal-Wallis Test, para verificar entre quais geracdes se encontram essas diferencas.

Escala 1: Satisfacdo em relagdo as experiéncias de consumo no e-commerce: A satisfacdo
dos consumidores das geracBes X, Y e Z em relacdo as suas experiéncias de consumo no e-
commerce, foram analisados os doze itens da escala de Oliver (2010), sendo que cada um
deles é indicador de um construto formador da satisfacdo a partir da escala de Likert, de cinco
pontos para auferir o nivel de concordancia ou discordancia em relacdo aos itens. Foi
realizada a comparacdo entre as trés geracdes, e identificado que a geracdo Z é a mais
satisfeita em relacdo as compras do e-commerce, seguida da Y e depois a X. A Figura 1
representa a analise de comparacdo multipla entre as geracdes X, Y e Z, baseadas no método
Kruskal-Wallis Test, para a escala 1.

Figura 1 - Experiéncias de consumo no e-commerce

X
105,02
Y Sample Test Std. Std. Test . A
126,88 1-Sar|:1___ Statistic  Error  Statistic Sig.  Adj.Sig.
Xy -21 686 10,452 -2072 038 15
X7 S48 538 12312 -4 024 noa ooo
s vz o782 11867 2350 019 056

Fonte: Elaborado pelos autores.

A anélise revela gue entre as geracdes X e Y, bem como entre as geracdes Y e Z, ndo ha
uma diferenca significativa em relagdo as experiéncias de consumo no e-commerce. Porém,
h& uma diferenga estatisticamente significante entre as geragdes X e Z (p < 0,001). A média
da escala 1 (satisfacdo em relacdo as experiéncias de consumo com compras N0 e-commerce)
€ maior na geragdo Z em relacdo a geragdo X. Aspecto que evidencia que geragdes mais novas
avaliam com maior satisfacdo as experiéncias de consumo na internet.

Portanto, identifica-se que em relacdo a experiéncias de consumo no e-commerce que
mesmo a geragdo Z na sua maioria, sendo estudante e ndo recebendo salario € a que se diz
mais satisfeita em torno de suas experiéncias de consumo. Um fator que deve ser considerado

Revista Eletronica de Administragcdo e Turismo
R A I volume 12 - niumero 7
Julho — Dezembro / 2018 1726



Revista Eletronica de
Administracao e Turismo

RoAT

ISSN: 2316-5812

é que esta geragdo tem muita influéncia sobre seus pais, entdo esta experiéncia de consumo
relatada, pode ser advinda de um consumo realizado em conjunto com os pais (IBOPE, 2010).

Escala 2: Percepcdo da qualidade no e-commerce: Para medir a percepgdo da
qualidade foi utilizada a escala E-S-QUAL de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005),
composta por vinte e dois itens, sendo que em cada construto foi utilizada a escala de Likert
de cinco pontos para medir a percepcdo de qualidade no e-commerce. Foi realizada a
comparacdo entre as trés geragdes, e identificado que a geracdo Z é a que mais percebe
qualidade em relacdo ao e-commerce, seguida da Y e depois a X. A Figura 2 representa a
anélise de comparacdo mudltipla entre as geracdes X, Y e Z, baseadas no método Kruskal-
Wallis Test, para a escala 2.

Figura 2 - Percepcao da qualidade no e-commerce

4
16373

117,68

Std. Test

Sample  Test Std. . A
1-Sam... Statistic Error Statistic Sig. Adj.Sig.
XY -10,319 10402 -992 321 964
XZ H6372 12307 -4 /80 000 oo
YZ 46053 11840 -3,890 000 000

Fonte: Elaborado pelos autores.

A anélise demonstra que entre as geracdes X e Y, ndo ha uma diferenca significativa em
relacdo a percepcdo da qualidade no e-commerce. Porém, ha diferenca estatisticamente
significante entre as geracdes X e Z (p < 0,001) e entre as geracbes Y e Z (p < 0,001). A
média da escala 2 é maior (percep¢do em relacdo a qualidade das lojas do e-commerce nas
compras) na geracdo Z em relacdo a geracdo X e em relacdo a geracdo Y. Resultado que
evidencia que quanto menor a geracdo em termos de faixa etaria, maior a percepcdo do
consumidor em relacdo a qualidade dos servigos das lojas virtuais.

Escala 4: Tecnologias Digitais: Sobre o envolvimento das geracfes em relacdo as tecnologias
digitais foi utilizada a escala de Zaichkowsky (1994), conhecida como PII - Personal Involvement
Invetory, composta de dez itens. A geracdo Z foi a que estatisticamente se mostrou mais envolvida em
termos de tecnologias digitais, seguida das geragdes Y e X que também tiveram médias altas nesta
escala. A Figura 3 representa a anélise de comparagdo multipla entre as geraces X, Y e Z,
baseadas no método Kruskal-Wallis Test, para a escala 3.
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Figura 3 - Tecnologias Digitais

¥ Sample  Test Std.  Std. Test .
. 1-Sar|:|___ Statistic  Error  Statistic Sig Adj.Sig.
Xy 20193 10414 -1.939 052 57
X7 -67 031 12277 -5 4B0 000 000
Teds "
G 02,25
YL -6 837 11 861 -3.5949 000 0ao

Fonte: Elaborado pelos autores.

A anélise demonstrou que entre as geracdes X e Y, ndo ha uma diferenca significativa
em relacdo ao envolvimento dos individuos em relacdo as tecnologias digitais. Porém, ha uma
diferenca estatisticamente significante entre as geragdes X e Z (p < 0,001) e entre as geracoes
Y e Z (p < 0,001). A média da escala 4 é maior (importancia das tecnologias digitais para a
pessoa) na geracdo Z em relacdo a geracdo X e em relacdo a geracdo Y. Resultado que
evidencia que quanto menor a geragdo em termos de faixa etaria, maior a relevancia atribuida
a tecnologia digital em sua vida.

4.2.1. Discussao dos resultados hipotéticos

Em relacdo a geracdo X, dos 88 respondentes da survey, apenas 15 nunca compraram no
e-commerce, representando apenas 17% dentro desta geracdo. Em razdo de um percentual
relativamente baixo de individuos que ainda ndo utilizaram esta modalidade de compras e
pelos percentuais apresentados nos indices (compras efetuadas nos Gltimos 3 meses na
internet) que totalizam 83% dos respondentes, percebe-se que ndo ha tanta resisténcia assim
por parte da geracdo X em relacdo ao e-commerce, portanto, a hipétese H1: Individuos da
geracdo X por ter um perfil conservador tem mais resisténcia em relacdo ao e-commerce
do que os individuos das geracdes Y e Z, FOlI REJEITADA.

Segundo Oliver (2010) a satisfacdo do consumidor é muito baseado nas expectativas
que ele tem em funcdo das compras e ou experiéncias de consumo que realiza. Tendo
preenchidas estas expectativas, o consumidor alcancara a satisfacdo. A satisfacdo com
compras apresentou os maiores indices na geracdo Z, seguidos da Y e depois da X. Quanto
mais interativa a geracdo mais chances de ter experiéncias on-line.

Também como parte do perfil ousado do internauta, quanto mais tecnologico ele for
maiores as chances dele conseguir realizar bons negdcios através da internet, pois sera um
individuo que ira pesquisar os melhores precos, pesquisard sobre o perfil das lojas antes de
efetuar compras para ndo ser enganado, sabera avaliar 0 e-commerce para ndo cair em
armadilhas, ou seja, tudo parte do pressuposto que ndo basta saber utilizar a internet, é
necessario saber comprar no e-commerce para se tornar um consumidor satisfeito (MARTIN,
1999). De uma maneira geral percebe-se que a geracdo Z demonstra uma maior satisfacdo em

Revista Eletronica de Administragcdo e Turismo
R A I volume 12 - niumero 7
Julho — Dezembro / 2018 1728



Revista Eletronica de R-AT
Administracao e Turismo s

relacdo as experiéncias de consumo, pois percebem uma maior qualidade no e-commerce,
demonstram-se mais envolvidas em relacdo as tecnologias digitais e apresentam
comportamento multitarefas. Esta geragdo apresenta os maiores indices médios para cada uma
das escalas.

Ikeda, Martins e Campomar (2013), explicam que sob a ética do consumidor, uma alta
qualidade do e-service sera dada se os beneficios potenciais da internet sdo atendidos. Para o
consumidor perceber qualidade ele precisa ter sanado as suas expectativas em relacdo a este
servico. No caso do e-commerce, 0 consumidor quer toda a praticidade que Ihe é prometida
(24 horas por dia, todos os dias da semana, a conveniéncia da compra sem deslocamento,
etc.). Por isso qualquer imprevisto ja denota falta de qualidade e compromisso com o
consumidor. Quanto mais recente a geracdo, mais confianca ird demonstrar em relagdo a
novas tecnologias e novos processos. Isso explica os maiores indices tanto de satisfacdo
quanto de percepcdo de qualidade da geragéo Z e da Y, que sdo maiores do que da geragdo X
no estudo realizado.

Um fato interessante em relacdo a geracdo X, € que esta apresenta 0s menores valores
médios, enquanto a geracdo Y apresenta valores intermediarios em todas as escalas,
demonstrando que os valores médios obtidos nas escalas sdo inversamente proporcionais a
idade das geracoes.

A geracdo Z apresentou a maior média em relagdo a percepcdo de qualidade do e-
commerce, REJEITANDO assim a hip6tese H2: Individuos da geracdo Y sdo mais
exigentes, por isso tém uma melhor percepcao de qualidade sobre o e-commerce do que
os individuos das outras geracdes.

Porém, devido a geracdo Z apresentar a maior média em relacdo a escala de
envolvimento de tecnologias digitais, apresentando p<0,001 tanto em relacdo a geracdo X,
como em relacdo a Y, a hipotese, H3: Individuos da geracdo Z sdo muito envolvidos com
as tecnologias digitais, foi ACEITA. As tecnologias digitais estdo presentes no cotidiano
atual envolvendo os individuos em seu ambito pessoal e profissional. E-mail,
videoconferéncias, redes sociais, chats, enfim todos passam envolvidos num contexto
multimidia que a internet oferece com o pretexto de facilitar ou encurtar processos. Criangas,
adolescentes, jovens, adultos e terceira-idade - ndo existe mais limite de idade, todos estdo
acessando a rede através de notebooks, tablets, smatphones e alguns até mesmo através de
seus televisores que agora sdo interativos. Um ponto de destaque no quesito tecnologias
digitais se d& ao smartphone, por ser um dispositivo em ascensdo atualmente.

O telefone celular agora da lugar ao Smartphone que além de fazer conferéncias e
chamadas, ou seja, fazer uma ligacdo para mais de uma pessoa simultaneamente, ou ainda,
concomitantes, sincroniza informacgdes entre o telefone e o computador, utilizando o
smartphone como modem de internet para o notebook, por exemplo. Acessa redes sociais, e-
mails, além de ler e escrever, abrir e editar anexos, como textos e planilhas mesmo nédo tendo
nenhum desktop ou notebook por perto, além é claro dos chats on-line como Skype, GTalk e
outros, por exemplo; além do GPS, mapas, maquina fotografica, etc (YUAN, 2005). O
smartphone é uma tecnologia muito utilizada atualmente, pois este por ter acesso a internet foi
apontado na etapa exploratéria como um facilitador na vida agitada da atualidade pelos
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individuos das trés geraces. E um dispositivo bastante difundido, mesmo que tenha funcdes
ndo exploradas em sua totalidade por seus usuarios.

As trés geracdes se mostraram muito envolvidas em relagéo as tecnologias digitais com
indices altos nesta avaliacdo. Os menores valores médios foram encontrados na escala 3,
referente a Multitarefas, referendando que este comportamento ndo precisa ser atribuido a
uma geracao especifica, assim como ja foi analisado na etapa exploratoria deste trabalho.

Portanto, devido aos resultados obtidos tanto na etapa exploratoria quanto na survey em
relacdo ao construto multitarefas e os efeitos sobre as geracGes, constatou-se que ndo ha
diferenca estatisticamente significante entre as geracdes com relagéo a escala 3 (Multitarefas),
resultando em p = 0,143, sendo assim, a hipotese H4: Individuos das geracbes Y e Z sdo
mais aptos a desenvolverem multitarefas, por serem considerados nativos digitais, e com
isso processam muito melhor as informacdes on-line do que individuos da geracéo X, foi
REJEITADA.

Outrossim, como analisado e realizado na etapa exploratoria, foi identificado através
dos resultados da survey que toda atividade interativa simultanea que envolver quatro ou mais
elementos como multitarefa total, e abaixo de quatro elementos como multitarefa parcial.
Sendo que esta denominagdo de multitarefa total e parcial, foi uma constatagcdo oriunda das
entrevistas em profundidade. Em relacdo a multitarefa, pode-se analisar em termos de
multitarefa parcial, (TV e internet ou internet e mdsica) ou multitarefa total (TV, celular,
internet, games, chats, etc.). Com base nesta classificacdo interativa, as geracGes foram
analisadas.

Fantin e Rivoltella (2010), analisam aspectos complexos da multitarefa, onde estdo
ocorrendo mais atividades simultaneas e que acontecem rotineiramente tanto com jovens
como em adultos, onde sentados diante da televisdo escutam musica com o fone de ouvido do
seu celular, que geralmente ¢ um smartphone, e ficam enviando e recebendo SMS. Assim,
também ocorre com os videogames, onde a atencdo esta sobre o jogo e outras ldgicas
cognitivas simultaneamente. De atividades sequenciais, como assistir e entdo interagir, para
atividades simultdneas, porém separadas interagir enguanto assiste, para uma experiéncia
combinada assistir e interagir num mesmo ambiente (MURRAY, 2003).

Baseados nestes contextos, através da survey pode ser constatado que na geracdo X da
amostra total de 88 individuos, 37 apresentaram Multitarefa Parcial e 27 Multitarefa Total. Da
geracdo Y da amostra total de 106 individuos, 44 apresentaram Multitarefa Parcial e 52
Multitarefa Total. Da geracdo Z da amostra total de 57 individuos, 27 apresentaram
Multitarefa Parcial e 24 Multitarefa Total. Referendando que a multitarefa ndo esta
condicionada a uma geracdo especifica, mas sim a um individuo e sua personalidade, seu
estilo de vida. E ainda, ndo se pode condicionar a nenhuma geracdo especifica o ato da
multitarefa ou o fato da interatividade, isso depende da disposicdo de cada um para ser
interativo, proativo.

Anguera et al. (2013) desenvolveu um experimento onde demonstra que a multitarefa
pode ser desenvolvida. O experimento envolve adultos mais velhos e um grupo de pessoas
mais jovens através de interacbes com videogames e multitarefas. Neste estudo o autor
comprova que independentemente da idade, a multitarefa pode ser aprendida, basta a pessoa
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estar disposta a ela. Um elemento que corrobora para isso € a presenca de adultos mais velhos
em redes sociais, interagindo e se adaptando as novas tecnologias existentes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo comparou as geracdes X, Y e Z em relacdo a: satisfacdo nas compras no e-
commerce, qualidade das lojas virtuais, importancia das tecnologias digitais e o0 seu
comportamento multitarefa em ambientes on-line. Para atingir a este objetivo proposto,
inicialmente foi realizada uma etapa exploratéria qualitativa, através de entrevistas em
profundidade, como forma de obter subsidios para o instrumento de coleta de dados da
segunda etapa da pesquisa, caracterizada como pesquisa descritiva quantitativa, cuja analise
se deu através do teste Qui-Quadrado e do Teste ndo paramétrico de Kruskal-Wallis (ANOVA
ndo paramétrica). Também foram realizados testes de hipdteses envolvendo as trés geragdes
do estudo. Neste intuito, tanto o problema de pesquisa, quanto o objetivo geral foram
atendidos pelas analises realizadas e apresentadas no artigo.

Ressalta-se que este estudo buscou de uma maneira geral trazer analises e reflexdes
acerca do comportamento do consumidor em compras em ambiente virtual. Temas
envolvendo tecnologias digitais, geracdes multitarefas, satisfacdo e qualidade no e-commerce
sdo assuntos do cotidiano social envolvendo diversas geracdes, as quais foram relacionados e
comparados entre si, no qual obteve-se algumas conclusdes interessantes, onde identificou-se
diferengas em relacdo a satisfacdo e na percepcdo de qualidade no e-commerce e no
envolvimento em relacdo as tecnologias digitais abrangendo as trés geracGes estudadas.
Principalmente diferencas significativas da geracdo mais nova (Geracdo Z) em relacdo as
geracGes mais velhas. Somente no comportamento multitarefas que ndo foram encontradas
diferencas estatisticamente significantes entre geracdes.

Em relacdo as quatro hipoteses testadas, apenas uma foi aceita: H3: Individuos da
geracdo Z sdo muito envolvidos com as tecnologias digitais. Embora a geracdo Z apresente
maior envolvimento, os resultados demonstram que a geracdo mais velha X, também esta
conectada e realiza compras no comércio eletrénico para uso pessoal e profissional. Portanto,
a adesdo da tecnologia independentemente da idade € outro fator que se mostrou em
evidéncia. Aspecto que era percebido preponderantemente até entdo nas geragdes Y e Z,
considerados como nativos digitais por terem nascido dentro deste contexto tecnoldgico
(PALFREY; GASSER, 2011).

Identifica-se portanto que os individuos, independentemente da idade, estdo mais
envolvidos com todo tipo de tecnologia existente. 1sso impacta diretamente no perfil deste
novo consumidor que se adapta aos meios de consumo e exige das empresas que se adequem
para atender as expectativas tecnoldgicas de seus clientes, pois o consumidor compra
expectativas e ndo meramente coisas (LEVITT, 1990).

Nas limitacOes do estudo, destaca-se a dificuldade de conseguir respondentes da geracao
Z para igualar a amostra entre demais geracgdes, tendo em vista que a maioria destes sao
adolescentes e acessam a internet somente via smartphone, dificultando o preenchimento do
questionario, além de ndo estarem muito dispostos a preencher questionarios longos. Outra
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limitacdo encontrada foi o fato de que o formuléario eletrénico do Google Docs foi bloqueado
na rede de algumas empresas, 0 que inviabilizou o preenchimento por muitas pessoas.

Como sugestdes para pesquisas futuras recomenda-se que seja avaliado um modelo de
survey compacta e apta para ser preenchida via smartphone, tanto para atingir o publico da
geragdo Z, quanto para outros publicos tendo em vista que esta tecnologia tem sido muito
utilizada ultimamente. Em termos de geracdo Z, cada vez mais esta geracdo serd alvo de
pesquisas e exigira questionarios atraentes e que ndo ocupe muito tempo para responder, pois
ndo estdo dispostos a preencher formularios extensos. Outra sugestdo é que se faca a pesquisa
envolvendo cotas iguais de respondentes por geracdes e abrangendo todas regides do pais.
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