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RESUMO

Os desafios a nivel ambiental e social colocados aos diversos setores econémicos nos dias de
hoje conduziram ao aparecimento de diversos movimentos sustentaveis. Na area da moda, varios
estudos indicam que o movimento de slow fashion tem crescido significativamente e procura
desenvolver solugcdes de moda sustentaveis, de forma a responder a consumidores cada vez mais
exigentes e preocupados com estas questdes. Os consumidores de slow fashion analisam
cuidadosamente as marcas de “moda lenta”, colocando especial énfase na procura de informacéo
sobre os seus valores e produtos, e posterior comparacdo entre marcas. E, assim, percetivel a
importancia da fase de avaliacdo ativa na sua jornada de compra, que tem sofrido diversas
alteracdes. Evidéncias apresentadas por varios autores sugerem gque 0 comportamento cross-device
deriva desta preocupacdo crescente do consumidor, que desenvolve a sua jornada essencialmente
em ambiente online evitando deslocacdes a lojas fisicas, reduzindo assim a sua pegada ecoldgica.

Neste sentido, o presente estudo visa compreender qual o papel da utilizacdo de diferentes
dispositivos eletrénicos ao longo da jornada de compra de slow fashion, através da andlise de: (1)
relacdo entre a preocupacdo com sustentabilidade e a escolha do dispositivo eletronico; (2)
caracteristicas especificas dos dispositivos que impulsionam o comportamento cross-device; (3)
riscos de compra percecionados que impulsionam o comportamento cross-device; (4) relagéo entre
a utilizacdo de diferentes dispositivos eletronicos e a compra de artigos de slow fashion.

A investigacdo realizada foi de natureza exploratdria através de uma abordagem qualitativa.
Assim, foram realizadas duas entrevistas semiestruturadas a profissionais de marcas de slow
fashion, e uma sessdo de focus group com sete consumidoras de “moda lenta”. Os dados recolhidos
foram considerados através de uma analise qualitativa de contelido, realizando uma analise assistada
por computador com recurso ao software MAXQDA.

O estudo realizado permitiu um maior conhecimento académico relativo ao comportamento
cross-device, considerando que o tépico foi pouco aprofundado em estudos anteriores. A nivel
empresarial, foi possivel identificar os fatores mais valorizados pelos consumidores de slow fashion
e de que forma os diferentes dispositivos podem contribuir para a sua jornada de compra, destacando

pontos a considerar pelos profissionais destas marcas.

Palavras-chave: Comportamento Cross-device; Comportamento de Compra; Jornada do

Consumidor; Riscos Percecionados; Slow Fashion; Sustentabilidade.
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ABSTRACT

Nowadays, the environmental and social challenges have given rise to several sustainable
trends. The main corporate purpose is to ensure the satisfaction of present needs without
compromising future ones. Several studies indicate that the slow fashion movement has grown
significantly and seeks to develop sustainable fashion solutions, to get back consumers demanding
and concerns about these issues. Slow fashion consumers carefully analyse brands, paying more
attention to the information about their values and products, for then comparing different brands.
Thus, active evaluation phase in consumer journey has undergone several changes. The literature
suggests that cross-device behaviour derives from this growing concern of consumers, who
particularly focus their journey in online environment rather than physical stores, in order to reduce
their ecological footprint.

Therefore, this study aims to understand the role of electronic devices throughout the slow
fashion consumer journey, through the analysis of: (1) the relationship between the sustainability
awareness and the choice of electronic devices; (2) specific characteristics of devices that leverage
cross-device behaviour; (3) perceived risks that drive cross-device behaviour; (4) and the
relationship between the use of different electronic devices and the purchase of slow fashion items.

This exploratory research was conducted through a qualitative approach. Thus, two semi-
structured interviews were conducted with professionals from slow fashion brands, and a focus
group session with seven slow fashion consumers. The collected data were considered through a
qualitative content analysis, assisted by computer through MAXQDA software.

The present investigation allowed to add academic content related to the cross-device
behaviour, considering that the topic has not been explored much in previous studies. At a business
level, it was possible to identify the most valued factors by slow fashion consumers and how
different devices can contribute to their journey, highlighting key points to be considered by

professionals of these brands.

Keywords: Consumer Buying Behaviour; Consumer Journey; Cross-device Behaviour;

Perceived Risks; Slow Fashion; Sustainability.
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1. INTRODUCAO

1.1. Contextualizacao Tedrica

A industria da moda é um negdcio global de fabrico e comercializa¢do de vestuario, com um
rendimento superior a 1 trilido de euros e que emprega mais de 300 milhdes de pessoas em todo o
mundo, assumindo-se como um fator econémico fundamental e em elevado crescimento (Gazzola
et al., 2020). Contudo, esta industria é altamente poluente e consome grandes quantidades de
recursos (Joy & Pefia, 2017), de modo que o seu crescimento e elevada procura conduziram a
adogdo de préaticas insustentaveis tanto a nivel ambiental como social por parte das empresas
(Gazzola et al., 2020; Magnuson et al., 2017).

A indGstria da moda é atualmente dominada pela fast fashion que estimula as pessoas a
comprarem mais do que necessitam, impulsionando a alta rotatividade de tendéncias e
disponibilizacdo de artigos a prego reduzido e competitivo (Lenne & Vandenbosch, 2017). O foco
no crescimento econdmico e maximizagdo de lucro conduz a necessidade de reducdo dos custos de
producdo, resultando na despreocupacdo com 0s impactos negativos das acdes e estratégias
adotadas para alcancar esse objetivo (Brewer, 2019; Fletcher, 2010). Neste sentido, tem-se
verificado que as praticas adotadas na industria da moda resultam no elevado desperdicio de
recursos e grave prejuizo ambiental, bem como na desconsideragdo pelas condicdes laborais
proporcionadas e violacdo de direitos humanos (Fletcher, 2010; Gazzola et al., 2020).

A realidade anteriormente apresentada tem despertado diversas questdes éticas e sustentaveis,
conduzindo ao crescimento de um movimento de consumo ético que pretende despertar os
consumidores para a procura de artigos que sejam produzidos de forma menos prejudicial para o
ambiente, e que confiram condic¢des dignas aos trabalhadores que os produzem (Magnuson et al.,
2017; Pookulangara & Shephard, 2013). O movimento denominado de slow fashion opde-se a
crescente procura e préaticas de fast fashion (Brewer, 2019), e pretende definir a moda analisando
conceitos relevantes como fast fashion, responsabilidade social, sustentabilidade e transparéncia
(Pookulangara & Shephard, 2013). Neste sentido, visa a definicdo de estratégias que permitam
satisfazer as necessidades atuais sem prejudicar as necessidades de geracdes futuras (World
Commission on Environment and Development, 1987).

Conscientes da necessidade de alterarem os seus habitos de consumo, os consumidores estdo
cada vez mais preocupados em realizar compras ponderadas e optar por marcas com um
compromisso sustentavel, como marcas de slow fashion (Jung & Jin, 2016; Pookulangara &
Shephard, 2013). Esta realidade tem vindo a alterar o comportamento do consumidor ao longo da

sua jornada de compra, que ocorre cada vez mais em contexto online evitando deslocacGes a lojas
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fisicas (Scott et al., 2017). Adicionalmente, a necessidade de dedicar mais tempo na procura de
informacdo que permita realizar escolhas conscientes e informadas, tem resultado numa jornada de
compra de slow fashion essencialmente alongada, em comparacao a jornada de fast fashion (Watson
& Yan, 2013). Deste modo, a propria escolha do dispositivo eletronico a usar na jornada tera peso
ao longo da jornada de compra do consumidor (Hamilton & Wigdor, 2014). Dispositivos como
desktops e mobiles apresentam caracteristicas distintas, existindo diferentes motivacgdes e riscos
associados a utilizacdo dos mesmos, de modo que cada um pode contribuir de forma dispar para
enriquecer a experiéncia do cliente (Haan et al., 2018; Hamilton & Wigdor, 2014). As préprias
caracteristicas dos varios dispositivos podem ainda ser consideradas consoante o0 seu impacto
ambiental, estando associadas a escolha e comportamento do consumidor sustentavel. E, como tal,
percetivel que as diferencas entre dispositivos apresentam um elevado nivel de complexidade
associado ao comportamento cross-device, revelando-se fundamental definir estratégias que
permitam a sua gestdo (Houben et al., 2017).

Neste sentido, o presente estudo visa compreender qual o papel que o comportamento cross-
device apresenta nas fases de avaliacdo ativa e momento de compra da jornada do consumidor de
slow fashion, analisando as caracteristicas especificas dos dispositivos e riscos inerentes a este

processo, e perceber de que forma é possivel diminuir a perce¢do dos mesmos.

1.2.  Objetivos do Estudo

Tendo por base os fatores anteriormente referidos, o presente estudo pretende responder a
seguinte questdo de investigacdo: “Qual o papel do comportamento cross-device ao longo da
jornada do consumidor na compra de artigos de slow fashion?”.

De modo a proceder & operacionalizagdo e alcance do objetivo de investigacdo referido,
definiram-se os seguintes objetivos especificos: (1) compreender a relagdo entre a preocupagdo com
sustentabilidade e a escolha do dispositivo eletrénico; (2) identificar as caracteristicas especificas
dos dispositivos que impulsionam o comportamento cross-device; (3) compreender se diferentes
riscos de compra percecionados impulsionam o comportamento cross-device; (4) entender a relacéo

entre a utilizacdo de diferentes dispositivos eletronicos e a compra de artigos de slow fashion.

1.3. Relevancia do Estudo

A preocupagdo com sustentabilidade tem alterado o comportamento de compra do
consumidor, de modo que o movimento de slow fashion revela-se fundamental no desenvolvido de

medidas que englobem problemas ambientais e sociais associados a industria da moda
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(Pookulangara & Shephard, 2013). Por sua vez, o comportamento cross-device € um tema
relativamente recente e ainda pouco explorado em comparagdo com outros topicos relevantes no
mundo digital (Kannan & Li, 2017). Contudo, o aumento de diferentes opgcbes de dispositivos
eletronicos e redes sociais ao dispor do consumidor revela a necessidade de compreender como o
comportamento do mesmo varia entre aparelhos distintos. Neste sentido, tém surgido estudos
relacionados com o tema, mas poucos analisam a relacdo entre 0 comportamento cross-device e a
compra de artigos de slow fashion, sendo estas duas areas de grande relevancia para investigacéo.

Slow fashion é normalmente associada a compras conscientes e informadas, revelando-se
imprescindivel que o consumidor dedique mais tempo na procura de informacdo, que permita ao
mesmo perceber se deve ou ndo realizar aquela compra (Watson & Yan, 2013). Considerando que
os dispositivos em si (e.g., desktops, portateis, smartphones ou tablets), dadas as suas
caracteristicas, podem ter diferentes funcionalidades e transmitir um nivel de seguranca e conforto
distinto, é percetivel que ao longo da jornada de compra o consumidor utilize mais do que um
dispositivo para procurar informacdo e realizar a compra do artigo. Esta situacdo sobressai na
compra de slow fashion comparativamente a fast fashion, uma vez que esta Ultima assenta em
compras impulsivas e no preco reduzido dos artigos, de modo que o consumidor ndo sente
necessidade de procurar mais informacdo sobre 0s mesmos.

A nivel académico constata-se que a literatura existente tem foco na andlise do
comportamento cross-channel na jornada do consumidor, existindo ainda poucos estudos que
abordem o comportamento cross-device (Kannan & Li, 2017). Assim, o presente estudo pretende
contribuir para o aprofundamento do conhecimento teorico existente sobre o comportamento cross-
device, bem como sobre a sua relacdo com a jornada de compra de artigos de slow fashion. Revela-
se fundamental compreender que aspetos impulsionam o consumidor a alterar de dispositivo ao
longo da jornada de compra, e de que forma cada dispositivo distinto contribui para a sua
experiéncia conduzindo-o a conversao de compra.

Relativamente ao contexto empresarial, 0 acesso e utilizacdo de diferentes dispositivos por
parte dos consumidores despertou novos desafios, sendo igualmente importante que as empresas
consigam adotar uma posicao estratégica e diferenciadora ao nivel da sua presenca no mundo
digital. As marcas de slow fashion pretendem melhorar a sua pegada ecoldgica, no entanto releva-
se desafiante comunicarem com e ao consumidor o seu compromisso ao nivel da sustentabilidade
atraves dos diferentes dispositivos que estes utilizam. Neste sentido, este estudo tem relevancia para
empresas que detenham um negdcio online, com foco nas que atuam na industria da moda. Visa-
se, assim, o desenvolvimento de novo conhecimento sobre a forma como a utilizagdo combinada

de diferentes dispositivos eletrénicos relaciona-se com o comportamento do consumidor e a sua
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decisdo de compra. Deste modo, os profissionais poderdo construir estratégias de marketing digital
mais eficazes e alocar o orcamento disponivel no plano que vise a utilizacdo do dispositivo, ou

combinacéo de dispositivos, mais adequado aos seus objetivos.

1.4.  Estrutura da Dissertacéo

A presente dissertacdo estrutura-se em sete capitulos: (1) Introducdo; (2) Revisdo de
Literatura; (3) Modelo Conceptual; (4) Metodologia; (5) Analise de Resultados; (6) Discussdo de
Resultados; e (7) Conclusdes, LimitacGes e Sugestdes de Investigacdo Futura. O primeiro capitulo,
a introducéo, engloba a contextualizacao teérica do tema em analise, procedendo a apresentacao da
questdo e objetivos de investigacao e respetiva relevancia académica e empresarial. Seguidamente,
o capitulo de revisao de literatura elucida os topicos de interesse relacionados ao tema, tendo por
base trabalhos cientificos desenvolvidos por autores anteriores, e expde as proposi¢des a investigar.
Neste sentido, o terceiro capitulo apresenta o modelo conceptual proposto, que incorpora 0s
conceitos-chave da problematica de estudo. No capitulo da metodologia é descrito o tipo de estudo
a desenvolver e respetiva populacdo e amostra-alvo, terminando com a apresenta¢do dos métodos
de recolha e analise de dados. Deste modo, segue-se a analise de resultados onde consta o tratamento
de dados realizado para extracao de conclus@es viaveis. No capitulo posterior realiza-se a respetiva
discusséo de resultados, procedendo-se a validacao das proposigdes de investigacdo delineadas. Por
altimo, o capitulo sete visa a apresentacdo das principais conclusdes, contributo académico e
empresarial e limitacGes identificadas ao longo da investigacdo realizada, terminando com um

conjunto de sugestdes de investigacao futura.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. Sustentabilidade e Industria da Moda

A industria da moda é um negécio global de fabrico e comercializagéo de vestuario, que opera
num mercado altamente competitivo onde atuam grandes marcas globais (Gazzola et al., 2020).
Esta industria apresentou um crescimento substancial ao longo da Gltima década, sendo considerada
um agente economico forte e de elevado potencial (Gazzola et al., 2020). Porém, é altamente
poluente e consome elevadas quantidades de recursos, de modo que 0 Seu crescimento e procura
conduziram a adocdo de praticas insustentaveis tanto a nivel ambiental como social por parte das
empresas (Brewer, 2019; Joy & Pefia, 2017). Atualmente, esta industria é dominada pela fast
fashion que consome uma elevada quantidade de &gua, e em muitos casos apresenta um
comportamento de violacdo dos direitos humanos, descarte de produtos quimicos prejudiciais para
0 ambiente e emissao de gases com efeito estufa (Brewer, 2019; Gazzola et al., 2020; Magnuson et
al., 2017). O conceito fast associado a fast fashion refere-se tanto a produ¢do como ao consumo
destes artigos, sustentando a rotatividade (Joy & Pefia, 2017).

A realidade apresentada opOe-se a defini¢do de sustentabilidade mais conhecida, na qual a
satisfacdo das necessidades atuais deve ocorrer sem comprometer as necessidades futuras (World
Commission on Environment and Development, 1987). O conceito de sustentabilidade tem crescido
significativamente na inddstria da moda tornando-se uma questdo central que afeta estratégia,
operacdes, relacionamentos laborais, e ligacdo com os consumidores e comunidades (Pookulangara
& Shephard, 2013). Pretende-se reduzir o desperdicio de recursos naturais, 0s custos de producéo e
0 aquecimento global (Gazzola et al., 2020), sendo notéria a crescente preocupacdo com estas
questdes por parte de Governos, empresas e consumidores (Lenne & Vandenbosch, 2017). Os
consumidores estdo cada vez mais exigentes relativamente & qualidade dos produtos e customizagao
da experiéncia, e questdes de sustentabilidade tornaram-se um fator de destaque na sua deciséo de
compra (Gazzola et al., 2020; Yang et al., 2021). Assim, pessoas que detenham esta preocupagéo
sustentavel sdo mais suscetiveis a compra de artigos de slow fashion (Joy & Pefa, 2017;
Pookulangara & Shephard, 2013), podendo alternar de dispositivo consoante a necessidade de

procura de mais informacao sobre as praticas e valores das marcas.

2.1.1. Fast Fashion

Fast fashion pode ser definida com o0 modelo de negdcio que incorpora trés elementos, sendo

estes a rapida resposta, alteracdo regular dos artigos a venda nas lojas e designs atuais a precos
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competitivos (Caro & Martinez-de-Albéniz, 2015). Estas duas primeiras caracteristicas sao
fundamentais a nivel operacional para que seja possivel executar este modelo de moda réapida, e a
altima referente ao preco representa a sua proposicdao de valor, sendo estes o0s principais
impulsionadores do elevado crescimento da fast fashion (Yang & Lee, 2017).

Tal como sucede na fast food, a fast fashion assenta numa Idgica de producéo padronizada e
em massa, impulsionando a distribuicdo e consumo em grandes quantidades através de empresas
consideradas globalmente omnipresentes (Fletcher, 2010). Deste modo fast fashion €, ainda,
caracterizada como a estratégia que visa o desenvolvimento eficiente da supply chain de modo a
produzir e distribuir artigos de moda de forma rapida, respondendo assim a crescente procura por
parte do consumidor (Joy & Pefia, 2017; Watson & Yan, 2013). O seu objetivo passa por aumentar
o lucro e minimizar os custos através da utilizacdo de matérias-primas e mdo-de-obra a baixo custo,
alcancando um processo de producao seja rapido, facil e barato (Fletcher, 2010).

Em suma, este modelo de moda réapida revelou-se essencial para as industrias de téxtil e
vestuario, que conseguiram rapidamente alcancar o consumidor e potenciar o seu crescimento (Caro
& Martinez-de-Albéniz, 2015). No entanto, fast fashion tem sido associada tanto a cultura de
descarte e graves prejuizos ambientais como a desconsideracdo pela responsabilidade social,

levantando vérias questdes de sustentabilidade (Brewer, 2019; Magnuson et al., 2017).

2.1.2. Slow Fashion

O movimento de consumo ético denominado slow fashion tem crescido significativamente,
despertando os consumidores para a procura de produtos que sejam produzidos de forma menos
prejudicial para o ambiente, e que confiram condic¢des dignas aos trabalhadores que os produzem
(Magnuson et al., 2017; Yang et al., 2021). Como tal, slow fashion define-se como a construgdo de
solucBes sustentaveis de moda baseadas no reposicionamento das estratégias de design, producao,
consumo, uso e reutilizacdo, apresentando novos desafios ao sistema global de moda (Joy & Pefia,
2017), visando a utilizacdo de tecidos mais “verdes” e de tecnologia que permite reduzir o
desperdicio e a poluicdo (Jung & Jin, 2016).

O movimento slow fashion inspirou-se no movimento slow food que defende um ritmo lento
de vida e de cozinhar, bem como o apoio a pequenos negocios locais (Fletcher, 2010; Stefko &
Steffek, 2018). Tendo obtido maior destaque ao longo dos ultimos anos, slow fashion pretende
definir a moda analisando conceitos relevantes como fast fashion, responsabilidade social,
sustentabilidade e transparéncia (Pookulangara & Shephard, 2013). Assim, slow fashion promove
a utilizacdo a longo prazo dos artigos, oferecendo pecas de qualidade que sejam produzidas em

menor quantidade mas mais duradouras, por oposi¢do da fast fashion que visa o curto prazo e
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desperta a constante procura por novos produtos (Joy & Pefia, 2017; Stefko & Steffek, 2018).
Estudos anteriormente realizados indicam que os consumidores estdo dispostos a pagar um preco
superior por produtos “verdes” ou “sem suor” (Jung & Jin, 2016; Yang et al., 2021). Deste modo,
este movimento dirige-se essencialmente para consumidores conscientes do impacto das suas a¢fes
quotidianas, e que demonstram crescente preocupagdo com as problematicas ambientais e sociais
(Pookulangara & Shephard, 2013; Yang et al., 2021).

2.2. Jornada do Consumidor de Slow Fashion

A jornada do consumidor pode ser definida como a descri¢do da experiéncia do consumidor
em diferentes pontos de contacto, caracterizando a interacdo dos clientes com uma marca, produto
ou servico do seu interesse (Wolny & Charoensuksai, 2014). Assim, esta é representada por um
modelo circular que engloba quatro etapas: consideracdo inicial; avaliacdo ativa; momento de
compra; e experiéncia pos-compra (Court et al., 2009). Em fast fashion as compras sdo impulsivas
e baseadas no preco reduzido, por oposicdo ao que sucede em slow fashion onde a compra é
planeada e baseada na ponderacéo entre preco e qualidade dos artigos (Watson & Yan, 2013). Neste
sentido, Watson & Yan (2013) identificam diferencas entre as jornadas destas duas modas, € no
comportamento do consumidor ao longo das respetivas fases.

A etapa de consideracdo inicial que da inicio a jornada ocorre de forma rapida na jornada de
fast fashion, considerando que nesta fase o cliente formula um conjunto inicial de marcas a
considerar, processo facilitado em fast fashion pelo consumo regular destas marcas (Court et al.,
2009; Vazquez et al., 2014). Porém, em compras de slow fashion esta fase requer mais tempo
considerando que ocorrem com menor frequéncia e que existem marcas novas com as quais o
consumidor ainda ndo estd familiarizado (Watson & Yan, 2013). De seguida, na fase de avaliacéo
ativa na qual sdo adicionadas ou subtraidas marcas consoante a pesquisa e avalia¢do do consumidor
em funcdo das suas necessidades (Court et al., 2009; Vazquez et al., 2014), é evidente a diferenca
entre as jornadas da “moda rapida” e “lenta” (Watson & Yan, 2013). No caso da fast fashion a fase
de avaliacdo ativa tende a ser mais curta, visto que o fator dominante para a escolha final passa pelo
preco, realizando-se a compra de forma rapida e ndo planeada (Yang & Lee, 2017). Em contraste,
na “moda lenta” esta fase é crucial e alonga-se devido & maior preocupagdo com todo o processo de
producdo e caracteristicas da peca, sendo necessario despender mais tempo a procurar informagéo
sobre a marca e respetivos artigos (Watson & Yan, 2013; Yang & Lee, 2017). Em terceiro, o
momento de compra corresponde a selecdo da opc¢ao que melhor satisfaz as necessidades e desejos
do consumidor, conduzindo-o a realizagdo da compra (Court et al., 2009). Watson & Yan (2013)

identificaram diferentes motivacGes para a compra de artigos de moda, considerando que em fast
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fashion a compra ocorre perante o objetivo do consumidor em adquirir uma grande quantidade de
artigos que respondam as tendéncias atuais, por um prego inferior. Por sua vez, 0os consumidores de
slow fashion realizam a compra consoante a versatilidade das pegas e possibilidade de as utilizar a
longo prazo (Magnuson et al., 2017; Watson & Yan, 2013). Por fim, na fase pds-compra o cliente
desenvolve um conjunto de expectativas baseadas na sua experiéncia, que o conduzem ao inicio da
proxima jornada (Batra & Keller, 2016; Court et al., 2009; Yang & Lee, 2017). Em fast fashion os
consumidores apresentam um nivel de satisfacdo instantanea durante e apds a compra, e insatisfacéo
na fase pos-compra depois da utilizacdo do artigo, sentimento enfatizado pela utilizacdo repetida
(Watson & Yan, 2013). Por contraste, em slow fashion verifica-se um sentimento de satisfacéo
continua, mesmo apos a utilizacao repetida da peca (Watson & Yan, 2013).

Em suma, € percetivel que a jornada do consumidor difere entre os dois conceitos de moda
apresentados, sendo mais curta e acelerada em compras de fast fashion e alongada em slow fashion
(Watson & Yan, 2013). Importa destacar que é precisamente na fase de avaliacdo ativa que existe
maior probabilidade de diferentes fontes de informacdo desempenharem um papel relevante na
escolha do cliente, que ira espelhar-se no momento de compra (Court et al., 2009). Neste sentido, 0

presente estudo ira incidir nestas duas fases da jornada do consumidor.

2.3. O Comportamento Cross-Device na Jornada do Consumidor Sustentavel

O comportamento cross-device é definido como a utilizacdo de dois ou mais dispositivos
diferentes para navegacdo online pelo mesmo utilizador (Houben et al., 2017). Haan et al. (2018)
investigaram as razdes para uma associacao positiva entre a compra e a mudanca de um dispositivo
mais movel para um mais fixo, e identificaram que ocorre um aumento da receita quando o
consumidor passa de um dispositivo menor para um maior, ou de um dispositivo com maior
portabilidade para um mais fixo. Assim, a analise das relacbes entre diferentes dispositivos tem-se
revelado um fator fundamental para alcancar os consumidores de forma personalizada (Karakaya
et al., 2018), sendo de igual modo importante compreender em que circunstancias a utilizacdo de
diversos aparelhos se relaciona com o processo de compra do consumidor (Haan et al., 2018). Deste
modo, as empresas de marketing e publicidade digital ttm dado os primeiros passos no alcance do
consumidor através de uma visdo holistica dos diferentes dispositivos eletrénicos, definindo uma
estratégia Unica que englobe todos esses aparelhos consoante a suas especificidades (Kannan & Li,
2017; Karakaya et al., 2018).

Quando iniciada a jornada de compra online, as fases podem ocorrer de forma tdo
consideravelmente desagregada que cada uma pode suceder num dispositivo distinto, estando esta

mudanca essencialmente associada ao risco percecionado e caracteristicas do dispositivo que

Catarina Torres 8 Mestrado em Marketing



O Papel do Comportamento Cross-Device na Jornada do Consumidor de Artigos de Slow Fashion

permitem diminuir esse risco (Haan et al., 2018; Scott et al., 2017). O consumidor de slow fashion,
como autora mencionado, tende a alongar a sua jornada de compra e colocar especial énfase na fase
de avaliagdo ativa, que ira repercutir-se no momento de compra (Watson & Yan, 2013). Neste
sentido, compreende-se que a preocupacdo com a sustentabilidade destes consumidores e a
necessidade de procurar mais informacdo que fundamente a sua compra pode despertar o
comportamento cross-device, considerando que os varios dispositivos se associam a diferentes
percecdes de risco e apresentam conteudo de forma distinta, alterando fundamentalmente a
experiéncia do consumidor (Brasel & Gips, 2014).

Tendo em consideracdo a literatura revista, acredita-se que: P1. A preocupagdo com a
sustentabilidade tem associacdo positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compra de

artigos de slow fashion.

2.4. Caracteristicas dos Dispositivos

Atualmente, os consumidores encontram diversas opcGes no que refere aos dispositivos
eletronicos disponiveis, existindo diferentes motivacdes e riscos associados a utilizacdo dos
mesmos (Haan et al., 2018; Houben et al., 2017). Os dispositivos distinguem-se pelas suas
caracteristicas especificas, de modo que cada um pode contribuir de forma dispar para enriquecer a
experiéncia do cliente (Hamilton & Wigdor, 2014). Contudo, essas diferencas apresentam também
um elevado nivel de complexidade associado ao comportamento cross-device, revelando-se
fundamental definir estratégias que permitam a sua gestdo (Houben et al., 2017).

Dispositivos moveis caracterizam-se por atributos como menor dimenséo e portabilidade,
permitindo procurar informacdo em qualquer momento e local (Balasubramanian et al., 2002).
Assim, destacam-se pela sua conveniéncia e conforto para o consumidor e afetam
significativamente a sua jornada (Haan et al., 2018), existindo estudos que demonstram que 69%
dos consumidores recorrem ao smartphone para realizar compras online (Jungle Scout, 2021).
Porém, uma das grandes limitagcdes dos smartphones ¢ o elevado consumo de energia (Tawalbeh et
al., 2016). Ja os dispositivos fixos, como o computador, sdo utilizados para este fim por 56% dos
consumidores (Jungle Scout, 2021), apresentando ecras e dimens6es superiores, e séo normalmente
usados na habitacdo do cliente de forma segura e calma (Haan et al., 2018).

A fase de avaliagdo ativa é, conforme referido anteriormente, a que normalmente requer maior
atencdo do consumidor, e onde existe maior probabilidade de diferentes fontes de informacéo
moldarem a sua escolha (Court et al., 2009). Assim sendo, € compreensivel que nesta etapa o
consumidor alterne os dispositivos consoante a sua necessidade de procurar mais informagéo que o

conduza ao momento de compra (Haan et al., 2018). Considerando que a jornada tende a ser
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encurtada em fast fashion e alongada em slow fashion (Watson & Yan, 2013), os dispositivos
moveis sdo normalmente utilizados na fase inicial de procura de informacéo e os dispositivos fixos
na fase de compra onde é necessario reduzir o risco e analisar os detalhes da transa¢do (Haan et al.,
2018). O cliente sente maior necessidade de reduzir o risco perante produtos mais caros e menor
necessidade face produtos mais baratos, ocorrendo a mudanca de dispositivo com maior frequéncia
quando o produto apresenta um preco superior (Haan et al., 2018). Os smartphones sao
percecionados como dispositivos mais arriscados para efetuar compras e pagamentos online ao
contrario dos computadores que sdo considerados mais seguros, de modo que as caracteristicas do
aparelho utilizado podem contribuir positiva ou negativamente para esta percecdo de risco
(Balasubramanian et al., 2002; Hamilton & Wigdor, 2014).

Tendo em consideragéo a literatura revista, acredita-se que os consumidores de slow fashion
sejam sensiveis as caracteristicas especificas dos dispositivos, considerando o impacto que estas
podem ter na pegada ecoldgica associada a compra: P2. A dimensao tem associa¢do positiva com
a escolha do dispositivo eletronico para compra de artigos de slow fashion; P3. A portabilidade tem
associacgdo positiva com a escolha do dispositivo eletrénico para compra de artigos de slow fashion.;
P4. A autonomia tem associagdo positiva com a escolha do dispositivo eletrénico para compra de
artigos de slow fashion; P5. O consumo energético tem associacdo positiva com a escolha do

dispositivo eletrénico para compra de artigos de slow fashion.

2.5. Risco de Compra Percecionado

O risco de compra percecionado é considerado um dos principais impulsionadores para a
mudanca de dispositivo ao longo da jornada do consumidor (Haan et al., 2018). Ao mudar de
dispositivo é possivel aumentar ou diminuir a percecéo de risco, dependendo das caracteristicas de
cada dispositivo, 0 que afetard a decisdo de compra (Cummins et al., 2014). Posto isto, 0 risco
percecionado caracteriza-se pela incerteza que o consumidor tem necessariamente que aceitar
quando nao consegue ter a certeza das consequéncias da sua decisdo neste contexto digital (Bianchi
& Andrews, 2012). E, ainda, considerado por outros autores como uma intuicdo negativa face ao
resultado imprevisivel e mutavel da compra online de determinados produtos, relacionando-se com
a expectativa de perda (Ariffin et al., 2018; Qalati et al., 2021).

Neste sentido, identificam-se seis riscos percecionados: financeiro; funcional; tempo;
seguranca; psicoldgico; e social (Ariffin et al., 2018). Primeiramente, o risco financeiro € um dos
principais influentes no comportamento de compra online, definindo-se como a probabilidade de
perda monetaria consequente do produto ndo corresponder ao Sseu prego ou apresentar ma

performance (Ariffin et al., 2018). O risco funcional representa o receio do produto néo
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corresponder as expectativas relativamente ao desempenho ou qualidade (Ariffin et al., 2018). Em
terceiro, o risco temporal associa-se ao periodo necessario para procura de informacao em diferentes
fontes, realizar a compra e esperar pela entrega do produto (Ariffin et al., 2018). J& o risco de
seguranca remete a potencial perda por fraude na compra online, associado a questdes financeiras,
causando desconfianca no cliente em partilhar os seus dados pessoais na internet (Ariffin et al.,
2018). O risco psicoldgico corresponde a perda de respeito proprio devido a frustracdo do produto
ndo corresponder as expectativas do cliente (Ariffin et al., 2018). Por altimo, o risco social é
caracterizado como o julgamento percecionado pelo consumidor de que a compra de determinado
produto pode criar insatisfacdo no seu ambiente social, afetando o seu status entre familiares ou
amigos (Ariffin et al., 2018).

Os diferentes riscos acima referidos tém consequéncias diretas no comportamento de compra
online, relevando-se fundamental definir estratégias que permitam reduzi-los e conduzir o
consumidor a realizacdo da compra (Bianchi & Andrews, 2012; Qalati et al., 2021). O risco
percecionado é geralmente reduzido quando o consumidor tem contacto fisico com o produto
(Wolny & Charoensuksai, 2014), ou quando compra determinado artigo de forma recorrente
(Bianchi & Andrews, 2012). No entanto o movimento de slow fashion defende que os consumidores
comprem conscientemente e em menor quantidade (Pookulangara & Shephard, 2013), sendo
compreensivel que existam mais riscos associados & compra destes artigos. Assim, considerando 0s
principais receios associados a compra de artigos de moda online e a utilizacdo de varios
dispositivos eletronicos, o presente estudo visa compreender de que forma os riscos financeiro,
funcional, de seguranca e de tempo conduzem o consumidor & mudanca de dispositivo.

Posto isto, acredita-se que o0s riscos percecionados pelo consumidor tém uma associacéo
positiva com a escolha do dispositivo: P6. O risco funcional tem associac¢ao positiva com a escolha
do dispositivo eletronico para compra de artigos de slow fashion; P7. O risco de tempo tem
associacao positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compra de artigos de slow fashion;
P8. O risco financeiro tem associagao positiva com a escolha do dispositivo eletrénico para compra
de artigos de slow fashion; P9. O risco de seguranga tem associagdo positiva com a escolha do

dispositivo eletrénico para compra de artigos de slow fashion.

2.6. Comportamento de Compra do Consumidor

O crescimento digital e o aumento de utilizacdo dos dispositivos eletronicos alteraram por
completo a forma como o consumidor se comporta, procura informacao e realiza as compras online
(Kannan & Li, 2017). Devido a diversidade e complexidade das diferentes plataformas digitais,

muitos investigadores tém procurado obter compreensdo sobre as atitudes, crencas e interagdes
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sociais que os consumidores transmitem nas suas experiéncias online (Cummins et al., 2014). Posto
isto, o comportamento de compra do consumidor € definido como o processo no qual um individuo
ou um grupo de individuos seleciona, usa ou desfaz-se de produtos, servigos, ideias ou experiéncias
para satisfazer necessidades ou desejos (Solomon, 2018). Atualmente, investigadores procuram
analisar de que forma este processo tem-se alterado em fungéo deste novo ambiente digital e dos
diversos dispositivos existentes, verificando-se mudangas no processo de aquisi¢do, procura e
processamento de informacéo por parte do consumidor (Haan et al., 2018; Kannan & Li, 2017). Por
altimo, perante a literatura revista considera-se que: P10. A utilizacdo de diferentes dispositivos
eletronicos tem associagdo positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compra de artigos
de slow fashion.

3. MODELO CONCEPTUAL

O presente estudo propde 0 modelo conceptual abaixo (ver figura 1) onde séo apresentadas e
relacionadas as dimensbes consideradas fundamentais para explicar a relacdo entre o

comportamento cross-device e a compra de artigos slow fashion.

Preocupagao com
Sustentabilidade

Caracteristicas dos Dispositives

.
H Dimensio i
: H

Cross-device
P10

Compra de
Slow Fashion

Figura 1 — Modelo Conceptual dos fatores impulsionadores do comportamento cross-device
na compra de slow fashion

Fonte: Elaboragdo propria.
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4. METODOLOGIA

No capitulo que se segue é apresentada a metodologia que ir& guiar a investigacdo, tendo por

base a questéo e os objetivos de investigacdo anteriormente apresentados.

4.1. Tipo de Estudo

Considerando os objetivos previamente definidos, a natureza do estudo é exploratéria através
de uma abordagem abdutiva. A abordagem abdutiva visa a combinacao de indu¢do com deducéo,
recorrendo ao desenvolvimento de inferéncias indutivas através da recolha e analise de dados, e
teste das inferéncias dedutivas de forma interativa no decorrer da investigacdo com base na revisao
tedrica e teste das proposicdes desenvolvidas (Saunders et al., 2016). Segundo Malhotra et al.
(2017) o estudo exploratdério consiste numa técnica de pesquisa flexivel e adaptavel, que visa
compreender um fendmeno de marketing em evolucdo e considerado dificil de medir.
Adicionalmente, o principal objetivo desta técnica de pesquisa consiste em recolher e analisar
insights sobre um topico de interesse (Malhotra et al., 2017; Saunders et al., 2016). Deste modo, a
presente investigacdo pretende obter maior compreensdo sobre o comportamento cross-device e
explorar a sua associacdo a compra de artigos de slow fashion.

Saunders et al. (2016) refere que a investigacdo qualitativa estuda os significados dos
participantes e a relacdo entre estes, recorrendo a varias técnicas para recolha e analise de dados,
com o objetivo de desenvolver uma estrutura conceptual e contribuicdo tedrica. Assim sendo a
andlise do estudo sera qualitativa, recolhendo dados através de uma abordagem multimétodo, com
0 intuito de obter tanto a perspetiva das marcas de slow fashion através de entrevistas como a
perspetiva dos consumidores através de um focus group. No que refere ao horizonte temporal do
estudo este define-se como cross-sectional, recolhendo dados da amostra uma Unica vez num

intervalo temporal especifico (Saunders et al., 2016).

4.2. Populacédo e Amostra

A populagdo-alvo consiste em consumidores de slow fashion, que utilizem dois ou mais
dispositivos eletronicos. Contudo, devido a restricdes temporais e econdmicas, foi necessario
considerar um subgrupo denominado como amostra-alvo. A amostra-alvo € composta por um
subgrupo da populacdo que apresenta as mesmas caracteristicas (Saunders et al., 2016).

A técnica de amostragem € ndo-probabilistica por conveniéncia, considerando que as

unidades amostrais foram selecionadas com base no julgamento do investigador (Malhotra et al.,
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2017). A escolha desta técnica teve por base restricdes de tempo e recursos para obtencdo de
elementos, e a acessibilidade a amostra. Contudo, segundo Malhotra et al. (2017) a técnica utilizada
implica que a amostra ndo seja representativa da populacao estando suscetivel de enviesamento, de

modo que ndo é possivel extrapolar os resultados para a populacao.

4.3. Recolha de Dados

Procedeu-se a recolha exclusiva de dados primarios para o presente estudo, numa abordagem

multimétodo qualitativo, através de entrevistas e focus group (Saunders et al., 2016).

4.3.1. Entrevistas

De modo a obter compreensdo sobre a perspetiva das marcas de slow fashion, face ao
comportamento dos seus consumidores entre diferentes dispositivos eletrénicos, foram realizadas
duas entrevistas semiestruturadas nao-padronizadas a profissionais de duas marcas enquadradas
neste tipo de moda. Segundo Saunders et al. (2016), as entrevistas semiestruturadas néo-
padronizadas permitem recolher dados qualitativos mais ricos, validos e confiaveis. Esta técnica
tem, geralmente, uma lista de temas e perguntas orientadoras que visam a recolha dados que
possibilitem responder a questdo de investigacdo. O guido elaborado para este fim (ver Anexo 1)
confere flexibilidade ao investigador para conduzir a entrevista, modificar a ordem das perguntas e
acrescentar ou omitir questdes consoante o fluxo da conversa (Saunders et al., 2016). O investigador
deve selecionar os casos mais adequados para responder a questdo de investigagdo, recorrendo ao
seu julgamento e recursos (Saunders et al., 2016). Posto isto, as entrevistas one-to-one foram
realizadas as marcas MIA-MO e NAZ, nos dias 1 e 6 de julho de 2021 respetivamente, com duragéo
média de 40 minutos cada. Perante as restricdes causadas pela situacdo pandémica originada pelo

virus COVID-19, as entrevistas foram realizadas online com recurso a plataforma Zoom.

4.3.2. Focus Group

Posteriormente, foi realizada uma sesséo de focus group com o objetivo de recolher dados
relativos a perspetiva dos consumidores de marcas de slow fashion sobre o tema em analise.

De acordo com Malhotra et al. (2017), focus group consiste numa entrevista ndo-padronizada
em grupo conduzida por um moderador, com objetivo de debater um topico especifico previamente
definido, registar as respostas de cada participante e promover uma discussdo interativa entre o0s
presentes na sessdo. Procedeu-se a elaboracdo de um guido semiestruturado (ver Anexo 2) com 0

intuito de orientar a sessdo e obter dados que permitam responder a questdo e objetivos de
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investigacdo. O focus group foi realizado as 15 horas do dia 24 de julho de 2021, com duragédo
aproximada de 1 hora e 40 minutos. Tal como sucedeu na recolha de dados anterior, devido as
restricbes causadas pela situacdo pandémica a data, a sessdo ocorreu online com recurso a
plataforma Google Meet. De modo a obter dados relevantes, todos os membros da sessdo foram
encorajados a participar de forma ativa e contribuir com a sua perspetiva (Saunders et al., 2016).
Foi garantido o anonimato dos participantes de modo a proporcionar um ambiente confortavel para
partilha da sua opinido pessoal.

4.4. Tratamento de Dados

Saunders et al. (2016) refere que para os dados serem Uteis devem ser tratados, de modo a
permitir aferir conclusdes sobre os mesmos. Posteriormente as respetivas transcri¢fes, os dados
obtidos através das entrevistas realizadas foram analisados através de analise de conteldo sem
recurso a nenhum software, enquanto que os dados do focus group foram tratados com recurso ao
software MAXQDA. Todos os dados foram tratados com confidencialidade e anonimato,
verificando-se sigilo no nome dos elementos da amostra-alvo.

A analise de contetido consiste numa técnica de analise de dados qualitativos através de
codificacdo e categorizacgdo, permitindo descrever os dados obtidos e observar padrdes, mudancas
e tendéncias (Malhotra et al., 2017). De acordo com Saunders et al. (2016), esta técnica é composta
por trés etapas: organizacao e resumo do material recolhido; respetiva categorizacéao e explicacéo,
através da interpretacdo do contetdo subentendido ao texto; estruturagdo da analise, e associacdo
entre o texto e as categorias desenvolvidas. De seguida, procedeu-se a analise de conteudo assistida
por computador através do software MAXQDA. A partir das transcri¢des realizadas e inseridas no
software foi possivel realizar a codificacdo dos dados, e criacdo de categorias e subcategorias com
base nas perguntas realizadas no focus group e nas respostas obtidas. A codificagdo facilitou a

analise e interpretacéo dos dados recolhidos, realizando-se a analise de frequéncias dos indicadores.
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5. ANALISE DE RESULTADOS

O presente capitulo apresenta a caracterizagdo da amostra, assim como a analise e

interpretacdo dos dados recolhidos por meio das entrevistas e sesséo de focus group.

5.1. Caracterizacdo da Amostra

A amostra das entrevistas foi constituida por duas profissionais de marcas de slow fashion
distintas e com diferentes fungdes (ver tabela I). A designada “Entrevistada 1” desempenha a funcao
de Fundadora e CEO da marca, e a “Entrevistada 2” exerce a funcdo de Marketing Specialist da
segunda marca de slow fashion. As duas marcas selecionadas sdo marcas portuguesas, que se regem
por principios como sustentabilidade, transparéncia e slow design.

Por sua vez, a amostra do focus group foi constituida por um total de sete participantes
consumidoras de slow fashion. Todas as participantes eram do sexo feminino, e apresentavam
idades compreendidas entre os 20 e 0s 27 anos. Foram ainda solicitadas informacdes relativas as
habilitacdes académicas, ocupacao e local de residéncia (ver tabela II).

De modo a preservar o anonimato das profissionais entrevistadas e das participantes no focus
group relativamente a sua opinido sobre o tema em analise, os elementos da amostra serdo
apresentados como “entrevistada” ou “participante”. As designacdes construidas sdo apresentadas

nas seguintes tabelas:

Tabela | — Caracterizagdo da amostra das profissionais entrevistadas

Entrevistada Marca Funcéo
Entrevistada 1 Marca 1 Fundadora e CEO
Entrevistada 2 Marca 2 Marketing Specialist

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela Il — Caracterizagdo da amostra das participantes do focus group

Participante Idade Habilitagdes Ocupacéo Local de
Académicas Residéncia
Participante 1 20 Secundario Estudante Lisboa
Participante 2 22 Mestrado Project Manager Pombal
Participante 3 22 Licenciatura Estagiaria Sintra
Participante 4 22 Mestrado Estudante Lisboa
Participante 5 23 Licenciatura Trabalhador-Estudante Cascais
Participante 6 24 Mestrado Business Developer Lisboa
Participante 7 27 Licenciatura Marketing Assistant Barcelos

Fonte: Elaboragao propria.

Catarina Torres 16 Mestrado em Marketing



O Papel do Comportamento Cross-Device na Jornada do Consumidor de Artigos de Slow Fashion

5.2. Analise das Entrevistas

A recolha de dados teve inicio com a realizacdo de entrevistas individuais a duas profissionais
de marcas de slow fashion distintas. Posteriormente, as entrevistas foram transcritas e foi realizada

uma analise de contetdo qualitativa, sem recurso a software.

5.2.1. Slow Fashion e Sustentabilidade

As entrevistas tiveram inicio com uma questdo de contextualizacéo sobre a slow fashion, que
foi caracterizada pelas profissionais como um fator valoroso para a sustentabilidade ambiental,
social e econdmica. Realcam a importancia das empresas, sobretudo as que atuam na industria da
moda, alterarem as suas praticas e adotarem uma estratégia que responda as necessidades dos
consumidores atuais — “E inevitavel que as empresas acompanhem esta tendéncia. Pela sua propria
sobrevivéncia, precisam de adotar estratégias de acordo com o desenvolvimento sustentavel.”
(Verbatim, Entrevistada 2). Questionadas sobre a perce¢do dos consumidores, ambas consideram
que estes ainda ndo conhecem por completo o conceito de slow fashion e o que este envolve —
“Sabem que existe fast fashion e slow fashion, mas ndo conhecem completamente o contetdo de
cada conceito.” (Verbatim, Entrevistada 1), referindo que as marcas ainda ndo estdo a passar a
mensagem ao cliente corretamente.

Relativamente as motivagdes dos consumidores para comprarem slow fashion destaca-se o
conceito da marca, o servigo personalizado, a transparéncia, e a qualidade e durabilidade das pecas
— “Mais do que ser uma marca de slow fashion, é importante ser uma marca individualizada e com
um servigo personalizado.” (Verbatim, Entrevistada 1) e “Em slow fashion as pessoas procuram,
principalmente, transparéncia da marca, ao nivel dos seus processos de producdo, origem das
matérias-primas e com quem trabalham.” (Verbatim, Entrevistada 2). Esta compra foi caracterizada
como essencialmente ponderada e com uma jornada de compra alargada, pela necessidade do
cliente em procurar informacdo suficiente que sustente a sua compra, referindo que os consumidores
ndo costumam comprar na primeira visita ao website por oposicdo a realidade em fast fashion.
Questionando as profissionais sobre a possibilidade de a preocupacéo sustentavel dos consumidores
ter um papel ativo na escolha do dispositivo eletronico para efetuar a compra, em concordancia as

duas entrevistadas consideram ndo existir uma associagéo direta entre as partes mencionadas.
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5.2.2. O Comportamento Cross-device e Jornada do Consumidor

Debrucando a entrevista sobre a utilizagdo dos dispositivos ao longo da jornada do
consumidor, a primeira entrevistada refere que na sua marca a conversdo de compra ocorre
predominantemente no telemdvel, justificando este comportamento pela comodidade e
acessibilidade ao dispositivo. Em contraste, a segunda entrevistada verifica na sua marca maior taxa
de conversdo no computador, destacando o facto de serem compras ponderadas e alongadas, em
contraste a fast fashion, que resulta na mudanca de dispositivo. Acrescenta que a escolha do
dispositivo estd, ainda, relacionada com a faixa etéria dos clientes.

Considerando que a compra destes artigos esta associada a atos conscientes e um periodo
maior de ponderacdo, foi questionado as profissionais se consideram que ocorre mudanca de
dispositivo entre a fase de avaliacdo ativa e 0 momento de compra. A primeira afirma que 0s
consumidores preferem finalizar a compra no computador, porém refere que a escolha do
dispositivo se deve essencialmente ao conforto e acessibilidade, e que ndo ocorre mudanca entre as
fases. Acrescenta que este cenario pode alterar-se caso o cliente pretenda comprar varios artigos,
alterando para o computador pela facilidade de visualizar informacdo. Por sua vez, a segunda
entrevistada afirma que “0s consumidores utilizam sobretudo o telemével para procurar
informacédo, e acabam por tirar algum tempo para pensar. Quando passam para o ato da compra
utilizam o desktop.” (Verbatim, Entrevistada 2), justificando que a experiéncia em computador e
telemdvel é distinta, sendo melhor no primeiro dispositivo.

Por fim, relativamente a estratégia de cross-device das marcas verificou-se que ambas tém a
preocupacdo de apresentar responsive web design, ou seja, o website é adaptavel ao dispositivo que
o cliente utiliza para navegagéo. Contudo, identificou-se que ndo detém outra medida que englobe
0 comportamento cross-device — “O website é responsive, para o telemével e para o computador.
Mas tirando isso ndo fazemos mais nada, nem sei o que poderemos fazer sinceramente.” (Verbatim,
Entrevistada 1). A segunda profissional refere que, ndo obstante de ainda ndo estar
operacionalizado, a marca considera o tdpico relevante e ja pondera mecanismos que permitam
retirar vantagem da utilizacdo de varios dispositivos. Destaca que a experiéncia no website da sua
marca € melhor em desktop, referindo que na estratégia visam melhorar a experiéncia em telemovel

por verificarem perda de clientes por ndo comprarem no imediato.

5.2.3. Caracteristicas dos Dispositivos

Relativamente as caracteristicas associadas a cada dispositivo, questionou-se quais

desempenham um papel predominante na escolha do mesmo para realizar compra. A primeira
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entrevistada destacou a praticidade, acessibilidade e dimens&o do dispositivo, e concluiu referindo
que “as compras sdo mais pensadas no computador, e mais impulsivas no telemovel.” (Verbatim,
Entrevistada 1). Na perspetiva da segunda profissional, esta escolha prende-se com a familiaridade
ao dispositivo e idade do cliente, indicando que consumidores mais jovens estao mais familiarizados
com o telemdvel e consumidores numa faixa etaria superior com o computador, devido a mudanca
entre compra tradicional fisica para online.

No que diz respeito a dimensao do dispositivo, ambas concordam que esta caracteristica tem
um papel positivo na escolha. Por um lado, inerente & dimenséo superior do teclado que permite ao
consumidor escrever de forma mais comoda, e por outro a dimenséo do proprio ecrd e a forma como
apresenta o contetdo — “Ecrds de dimensdes diferentes mostram conteddo e cores diferentes.
Quando o cliente esta no telemoével e ndo consegue ver bem a cor, abre no desktop porque tende a
mostrar a cor mais real.” (Verbatim, Entrevistada 2). Por sua vez, a portabilidade do dispositivo
é considerada, pelas duas profissionais, importante para a realizacdo da compra. Neste sentido, a
primeira entrevistada destaca o conforto ao nivel da acessibilidade que estd maioritariamente
inerente a dispositivos moéveis. A segunda entrevistada acrescenta que o conforto de familiaridade
com o dispositivo também terd um papel positivo na realizacdo da compra, “Quanto mais a vontade
a pessoa estiver com o dispositivo, mais vontade vai ter em querer fazer tudo 14.” (Verbatim,
Entrevistada 2).

A respeito da autonomia, a opinido das entrevistadas difere brevemente. A primeira entrevista
considera que “pode ser importante no momento de compra no telemoével” (Verbatim, Entrevistada
1), descartando 0 mesmo cendrio para 0 computador. Por sua vez, a segunda profissional refere ndo
considerar que este seja um fator relevante para o consumidor e para a realizagdo da compra. Por
fim, abordando o consumo energético dos dispositivos, associado a preocupagdo com a
sustentabilidade, ambas concordam que este ainda ndo € um aspeto presente no dia-a-dia do
consumidor e que ndo esta relacionado com a sua compra — “Acho que ainda nédo esta na cabeca
das pessoas o gasto que elas tém quando estdo a fazer coisas normais. Acho que elas ponderam o
gasto energético da producao da peca de roupa, mas ainda ndo pensam nessa perspetiva de ter o

telemovel ou desktop ligado e de qual seré o gasto real da compra.” (Verbatim, Entrevistada 2).

5.2.4. O Comportamento Cross-device e Riscos Percecionados

A Ultima parte das entrevistas debrucou-se sobre 0s riscos percecionados pelos consumidores
nesta compra, e de que forma os dispositivos podem minimizé-los. Assim, a primeira entrevistada
considera que o0s riscos estdo exclusivamente relacionados com a compra online e ndo a slow

fashion, sendo o principal receio do consumidor a qualidade da peca e o tamanho. Em contraste, a
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segunda entrevistada refere riscos associados a “moda lenta”, destacando a falta de transparéncia e
qualidade da informacéo transmitida pela marca — “Acho que o principal receio é que estejamos a
mentir-lhes nas informacgdes transmitidas. Quando estdo a comprar fast fashion desligam um pouco
disso, mas quando compram em slow fashion querem ter a certeza de que estdo a fazer uma escolha
mais consciente.” (Verbatim, Entrevistada 2). Questionadas pela primeira vez sobre considerarem
que os riscos percecionados estdo associados a escolha do dispositivo pelo consumidor, ambas
afirmam ndo existir relacao.

Relativamente ao risco funcional associado a qualidade e tamanho dos artigos, a primeira
profissional considera ndo existir associacdo entre este risco e a escolha do dispositivo. Contudo, a
segunda entrevistada refere que perante este receio os clientes procuram uma resposta rapida e
atendimento personalizado, através do telemdvel. Acrescenta que essencialmente clientes mais
jovens “veem no website uma pecga e vao ao Instagram ver se alguém que comprou aquela peca
partilnou uma fotografia, para verem como assentou” (Verbatim, Entrevistada 2). Ao nivel do risco
de tempo, as entrevistadas estdo em concordancia de que o computador é o dispositivo escolhido
pelo consumidor. Justificam com a facilidade de navegac¢do no computador, que permite de forma
pratica organizar informacdo de diferentes fontes, e completam afirmando que “as pessoas ja
passam tanto tempo ao telemovel, que tendo nocdo desse tempo acho que preferem usar o
computador.” (Verbatim, Entrevistada 1). A respeito do risco financeiro e da utilizacdo de
diferentes dispositivos para compras de valores distintos, a opinido das entrevistadas diverge. A
primeira refere que o preco do artigo ndo tem relacdo com a escolha do dispositivo, indicando que
0 consumidor ird basear a sua decisdo pela comodidade e acessibilidade ao mesmo. N&o obstante,
a segunda profissional afirma a utilizacdo de dispositivos moéveis para compra de artigos de prego
inferior, e computador para artigos de preco superior. Completa que o processo de compra de artigos
caros ¢ longo, “requer mais tempo de pesquisa e implica procurar reviews em diferentes fontes. No
computador o ecra é maior e vé-se mais informacao, e no telemével ndo é tédo pratico.” (Verbatim,
Entrevistada 2). Por ultimo, as duas profissionais revelaram estar em concordancia relativamente
ao risco de seguranga, e referem que este ndo tem associagdo direta com a escolha do dispositivo —
“O computador acaba por ser mais comodo, mas ndo transmite mais ou menos seguranga que o
telemovel” (Verbatim, Entrevistada 1). Ambas consideram que nenhum dos dispositivos contribui
para a percecdo de seguranga ou inseguranca, referindo que esta pode estar associada aos

certificados do website e métodos de pagamento disponiveis.
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5.3. Analise do Focus Group

Posteriormente a realizacéo do focus group, procedeu-se a transcri¢do e respetiva codificacdo
com recurso ao software MAXQDA, que foi avaliada por um juiz com conhecimento na &rea.
Inicialmente foram apresentados 383 cAdigos e eliminados 4 itens durante a validacdo, resultando
em 379 codigos acordados. Assim, o coeficiente de concordancia situou-se nos 98,96% e os codigos
finais encontram-se distribuidos entre 13 categorias e 113 subcategorias (ver ANEXO 3). As
categorias criadas tiveram por base as questdes que guiaram a sessao, e as subcategorias relacionam-

se com as palavras-chave identificadas nas respostas das participantes.

5.3.1. Slow Fashion e Sustentabilidade

De modo a iniciar o debate na sessdo, a primeira questdo pretendia compreender a perce¢ao
das participantes sobre slow fashion. Assim, as participantes destacam nesta moda a preocupac¢ado
sustentavel tanto ambiental como social, e acrescentam que esta oferece pecas intemporais e Unicas

(ver figura 2), diferenciando-se positivamente dos artigos de fast fashion.

Figura 2 — Nuvem de palavras sobre a percecéo dos consumidores de slow fashion

As motivacdes de compra em slow fashion demonstraram estar diretamente relacionadas com
as caracteristicas que as consumidoras associam a este tipo de moda. Assim, destacam-se a
exclusividade e restantes caracteristicas diferenciadoras destas pecas, a preocupacdo ambiental e
social, e ainda o conceito e os valores de cada marca — “Acima de tudo por exclusividade. Sentir
que a peca foi feita a pensar em mim. Mas também saber que ndo houve uma exploracdo dos
funcionarios, como muitas vezes acontece em fast fashion.” (Verbatim, Participante 7). Referem em
unanimidade que a frequéncia de compra é esporadica devido ao valor monetario e & natureza da
compra, ponderada e consciente, contrariando a compra impulsiva da fast fashion. Adicionalmente,

as consumidoras referem que esta preocupacdo sustentavel tem uma associacdo positiva com as
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suas escolhas e comportamentos quotidianos — “Eu acho que ndo faz muito sentido estarmos
preocupadas em aderir a slow fashion e termos habitos de consumo de moda sustentavel, se depois
0S outros aspetos da nossa vida ndo o sdo.” (Verbatim, Participante 1). No entanto, quando
questionadas sobre considerarem que esta preocupagdo tem a mesma associa¢do com a escolha do
dispositivo que usam para comprar slow fashion, a resposta é contréria e todas afirmam néo existir

relacao.

5.3.2. O Comportamento Cross-device e Jornada do Consumidor

As consumidoras caracterizam as suas compras em slow fashion como ponderadas e
conscientes, sobretudo em comparacdo ao que sucede em fast fashion. Afirmam que dispensam
mais tempo a procurar informacao sobre produtos e marcas — “Em todas as minhas compras procuro
sempre fazer uma pesquisa. Em fast fashion ja sabemos como funciona e que ndo ha muita
informacgdo. Precisamente porque as marcas de slow fashion sdo mais transparentes e
disponibilizam mais informagéo, acho importante ver o que efetivamente a marca esta a vender e
0 que estou a comprar.” (Verbatim, Participante 1). Adicionalmente, referem “a Ultima coisa que
comprei foi precisamente pela informacéo que encontrei quando estava a fazer essa pesquisa. Foi
ver os valores da marca e perceber que me identificava com eles.” (Verbatim, Participante 1), sendo
assim percetivel a importancia da avaliagdo ativa na compra destes artigos.

Posto isto, pretendeu-se compreender qual o dispositivo eletrénico que as consumidoras
utilizam na fase de avaliacdo ativa. As respostas dividiram-se entre cinco participantes que
costumam utilizar um dispositivo mével e duas que utilizam o computador, referindo-se ainda a
utilizagdo combinada destes. Na origem da preferéncia por dispositivos moveis destacam-se a sua
praticidade, portabilidade e acessibilidade, e o acesso as redes sociais (ver figura 3). Por sua vez, a
utilizacdo do computador deve-se a facilidade de visualizar informacdo, facilidade de navegacao e
preferéncia por este dispositivo para aceder ao website da marca (ver figura 3).

Website
Facilidade de Navegagio
Facilidade de Visualizar Informacio Computador
Rapidez de Navegagio Dispositivo Mével
Redes Sociais

Portabilidade e Acessibilidade
Praticidade

0 1 2 3 4 5

Figura 3 — Subcategorias da categoria Fase de Avaliacdo Ativa

Posteriormente, procedeu-se a analise do momento de compra de slow fashion. Nesta fase a

situacdo inverte-se, e cinco participantes utilizam o computador para finalizar a compra, e apenas
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duas participantes continuam a preferir dispositivos moveis. Perante a figura 4, das motivagdes para
utilizagdo do computador destacam-se a seguranca, concentracéo e facilidade de inser¢éo de dados,

e no dispositivo movel sobressai a praticidade, portabilidade e acessibilidade.

Facilidade Insergdo de Dados
Preferéncia Pessoal

Concentragio Disposito Movel
Conforto de Navegagio P -
Seguranga
Portabilidade ¢ Acessibilidade
Praticidade
0 1 2 3 4

Figura 4 — Subcategorias da categoria Momento de Compra

5.3.3. Caracteristicas dos Dispositivos

De seguida, foi questionado as participantes as caracteristicas fundamentais que associam a
cada dispositivo. Segundo a figura 5, nas caracteristicas referentes aos dispositivos mdveis destaca-
se a portabilidade, acessibilidade e praticidade, e no computador sobressai o conforto de utilizagéo,

seguranca e facilidade de visualizar informagéo.

Compra Ponderada
Facilidade de Navegagio
Ecrd Maior
Experiéncia em Website Computador
Facilidade de Visualizar Informagio B Dispositivo Mével
Seguranga
Concentragdo
Conforto de Utilizagio
Familiaridade
Componente Visual  m—
Acessibilidade  p——————
Portabilidade

Praticidade p——

0 1 2 3 4 3 6

Figura 5 — Caracteristicas importantes associadas aos dispositivos eletrénicos

De modo a compreender a relevancia de caracteristicas especificas, foi analisada a
importancia da dimensdo do dispositivo (ver figura 6). A maioria das participantes consideram-na
importante, referindo que dispositivos maiores conferem melhor percecdo de realidade e que
associam esta caracteristica a compras mais ponderadas — “Acho que a mudanga para um
dispositivo maior, todo o processo de sentar na secretéria e ligar o computador, d4-nos mais tempo
para pensarmos se realmente queremos aquela peca ou ndo, e torna a compra mais consciente.”
(Verbatim, Participante 1). Acrescentam que em compras de fast fashion ocorreria o contrario, e a

preferéncia seria utilizar um dispositivo mével pela rapidez e impulsividade do processo.

Catarina Torres 23 Mestrado em Marketing



O Papel do Comportamento Cross-Device na Jornada do Consumidor de Artigos de Slow Fashion

Indiferencga

Importante

Percegdo de Realidade

Compra Ponderada
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Figura 6 — Subcategorias da categoria Dimenséao do Dispositivo

Relativamente a portabilidade do dispositivo (ver figura 7) a maioria das consumidoras
referem-na como importante, devido a acessibilidade imediata que tém aos dispositivos maoveis,
usados regularmente para procurar novas marcas e produtos através das redes sociais como outrora
mencionado — “Eu acho que é um fator importante, porque a maior parte das marcas de slow
fashion que encontro é atraves das redes sociais e eu uso-as no telemével. Eu sinto que o telemovel
€ 0 primeiro passo de uma compra que depois vai ser realizada no computador.” (Verbatim,
Participante 4). Outra participante acrescenta o conforto que este dispositivo confere de finalizar a

compra posteriormente, em qualquer momento ou local.
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Figura 7 — Subcategorias da categoria Portabilidade

No que diz respeito a autonomia, € possivel verificar através da figura 8 que a maioria das
participantes refere que esta ndo é uma caracteristica relevante para a escolha do dispositivo e da
qual ndo se lembram regularmente. Somente duas consumidoras indicam esta caracteristica como
importante e que esti presente no seu quotidiano, tendo relagdo com a escolha do dispositivo.
Referem que geralmente os computadores apresentam melhor qualidade de autonomia
comparativamente aos dispositivos maveis, relacionando-se ainda com a marca especifica do
dispositivo — “Na verdade, € algo na qual eu penso. Eu sei que o telemodvel gasta a bateria muito
rapidamente, por isso acabo por tentar prevenir que se desligue enquanto estou a pesquisar sobre

uma marca e mudo de dispositivo.” (Verbatim, Participante 5).
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Figura 8 — Subcategorias da categoria Autonomia

Relativamente a preocupagdo com o consumo energético do dispositivo (ver figura 9), a
maioria das consumidoras refere ndo ser uma caracteristica que costumam associar a dispositivos
digitais — “Quando me lembro de consumo energético penso automaticamente em maquinas de
lavar roupa ou loica, ndo propriamente no telemovel ou computador.” (Verbatim, Participante 1).
Em contraste, duas participantes afirmam estar conscientes deste consumo energético, no entanto

ndo condicionam a utilizacdo dos dispositivos com base neste fator.

Indiferenca |GGG
Consciéncia [N
0 1 2 3 4 5 6

Figura 9 — Subcategorias da categoria Consumo Energético

5.3.4. O Comportamento Cross-device e Riscos Percecionados

O ultimo conjunto de questdes incidiu sobre os riscos percecionados nestas compras, e
respetiva relacdo com a utilizacéo de diferentes dispositivos eletronicos. Deste modo, os principais
riscos percecionados pelas consumidoras sdo: fidedignidade da informag&o, tamanho, qualidade,

risco financeiro e trocas e devolugdes (ver figura 10).

Falta de Transparéncia

Rasco Financeiro

Trocas e Devolugbes
Confirmacio da Expectativa
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Figura 10 — Principais riscos percecionados na compra de artigos de slow fashion online

Questionadas sobre a possibilidade destes riscos estarem associados a escolha do dispositivo
onde realizam a compra, a maioria das participantes considera ndo existir relacdo. Somente duas

consumidoras partilharam opinido diferente, referindo que perante o receio da peca ndo servir
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utilizam o telemovel — “Consoante 0s meus receios adoto comportamentos diferentes para reagir.
Quando tenho duvidas sobre o tamanho tento falar com a marca nas redes sociais no telemovel.”
(Verbatim, Participante 2), e no receio de pagamento optam pelo computador.

Por sua vez, perante o risco funcional seis participantes referem utilizar um dispositivo movel,
e apenas uma opta pelo computador. As motivacgdes para utilizacdo do dispositivo mdvel perante
este risco prendem-se com a preferéncia em estabelecer contacto direto com a marca para
aconselhamento pessoal ou procura de reviews de outras clientes, através das redes sociais (ver
figura 11). Porém, a preferéncia pela utilizacdo do computador advém da qualidade da experiéncia
em website, onde a cliente procura mais informacéo e vé a tabela de tamanhos.

Website

Tabela de Tamanhos
Preferéncia Pessoal
Portabilidade e Acessibihdade

Reviews

Computador
B Dispositivo Mavel

Contacto Direto
Redes Sociais

=]
—

2 3 4 5

Figura 11 — Subcategorias da categoria Risco Funcional

Considerando as compras em slow fashion como ponderadas e que requerem mais tempo na
procura de informacdo, pretendeu-se aferir que dispositivo usam perante o risco de tempo (ver
figura 12). Constatou-se que seis participantes preferem utilizar o computador pela dimenséo do
ecrd, que permite visualizar informacdo de forma rapida e comoda, e conforto visual — “Nesse
cenario, prefiro usar o computador. Alias, o conforto é outro porque o ecra € maior e ndo tenho a
visdo tao concentrada em letras mais pequeninas.” (Verbatim, Participante 7). Referem ainda que
este dispositivo e a postura em que o utilizam promove maior concentragdo, e acrescentam que
usam dispositivos moveis para acOes rapidas e computador para compras mais e ponderadas.
Apenas uma participante refere utilizar um dispositivo mével, por preferéncia pessoal e conforto
visual.

Concentragdo

Acessibilidade Dot Movel
Facilidade de Navegacio
Facilidade de Visualizar Informagio
Ecrd Maior
Conforto Visual

Preferéncia Pessoal
0 1 2 3

Figura 12 — Subcategorias da categoria Risco de Tempo
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A semelhanca do que sucede na dimensdo anterior, perante o risco financeiro seis das
participantes utilizam o computador e somente uma opta pelo dispositivo mével (ver figura 13).
Referem utilizar dispositivos distintos consoante o preco dos artigos, optando essencialmente por
dispositivos moveis para comprar artigos de preco inferior, e dispositivos mais fixos como o
computador para casos de preco superior — “Compras mais rapidas e que ndo envolvam um grande
investimento, uso o telemovel. Para comprar artigos mais caros, normalmente passo para o
computador para finalizar a compra.” (Verbatim, Participante 1). Indicam que o computador
transmite maior sensacdo de seguranga e concentracdo, utilizando-o para compras ponderadas.
Porém, a participante que utiliza o dispositivo movel refere preferéncia pessoal e facil acesso ao

mesmo.
Artigos de Prego Superior

Indiferenca

Compra Ponderada Computador

Dispositivo Mdvel
Concentragio
Seguranca
Preferéncia Pessoal
Artigos de Preco Inferior
Portabilidade e Acessibilidade

0 1 2 3 4 5

Figura 13 — Subcategorias da categoria Risco Financeiro

Por fim, relativamente ao risco de seguranca verificou-se 0 mesmo padrdo apresentado no
topico anterior (ver figura 14). A utilizacdo do computador continua a ser destacada por seis
participantes, perante a justificacdo deste dispositivo transmitir maior sensagdo de seguranga, como
outrora referido, e ainda pela familiaridade de utilizacdo do mesmo a nivel pessoal e profissional.
Por sua vez, a consumidora que prefere utilizar o dispositivo movel, refere os mesmos fatores
destacados para o computador — “Antigamente preferia usar o computador porque achava que o
tablet ndo era tdo seguro. Como hoje uso mais o tablet, sobretudo a nivel de trabalho, sinto-me
completamente segura.” (Verbatim, Participante 5). Adicionalmente, referem que a escolha perante
este risco pode alterar-se consoante as op¢Oes de pagamento disponiveis.

Preferéncia Pessoal
. Computador
Meétodos de Pagamento B Dispositive Mével
Sensacdo de Seguranca g

Familiaridade I
0 1 2 3 4 3 6

Figura 14 — Subcategorias da categoria Risco de Seguranga
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6. DISCUSSAO DE RESULTADOS

Perante a analise realizada, o presente capitulo dedica-se a discussdo de resultados. Através
da comparagdo dos resultados obtidos e respetivo relacionamento com os conceitos-chave do

estudo, realizar-se-a a validacdo das proposi¢oes de investigacdo enumeradas.

6.1. Slow Fashion e Sustentabilidade

A slow fashion tem crescido consideravelmente na industria da moda como resultado da
alteracdo de comportamento dos consumidores, cada vez mais exigentes e preocupados com a
sustentabilidade. E possivel constatar que na perspetiva das marcas de slow fashion, este tipo de
moda e as suas préaticas relevam-se fundamentais na realidade atual, sendo um passo importante no
caminho para a sustentabilidade a nivel ambiental, social e econdmica. Referem ainda a associacao
a um consumo consciente, conceito diferenciador e personalizacdo do servigos e artigos, opondo-
se as praticas identificadas na fast fashion. Consistentemente, na perspetiva do consumidor sobre
esta moda destaca-se a preocupacao ambiental e social, que sdo consideradas ao longo de toda a
cadeia de valor das marcas de “moda lenta”. Adicionalmente, os artigos que estas marcas oferecem
sdo caracterizados com intemporais e Unicos, evitando o rapido consumo e descarte geralmente
associado a fast fashion, e transmitindo aos consumidores um sentido de exclusividade valorizado
pelos mesmos. Apesar de referirem que os consumidores estdo cada vez mais exigentes e
conscientes da necessidade de alteracdo de comportamentos, as marcas consideram que estes ainda
ndo estdo familiarizados por completo com o conceito de slow fashion e o que este envolve.
Contudo, através dos dados recolhidos foi possivel verificar que a perce¢do dos consumidores
apresenta componentes semelhantes & percecdo das préprias marcas. Os resultados obtidos séo,
ainda, concordantes com as caracteristicas e perspetivas associadas a slow fashion apresentadas
pelos autores Joy & Pefia (2017), Jung & Jin (2016) e Pookulangara & Shephard (2013).

A perspetiva das profissionais das marcas de slow fashion e a perspetiva dos consumidores
apresentou-se em concordancia, afirmando-se que nao consideram que a preocupagdo com a
sustentabilidade tenha relagcdo com a escolha do dispositivo que utilizam para realizar compras de
artigos de “moda lenta”. O comportamento cross-device verifica-se essencialmente por
comodidade, praticidade e percecao de seguranca, de modo que este ainda ndo € considerado sob
questdes ambientais. Assim, nao foi possivel validar P1. “A preocupacdo com a sustentabilidade
tem uma associagdo positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compra de artigos de slow

fashion.”.
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6.2. O Comportamento Cross-device e Jornada do Consumidor

Na perspetiva tanto dos consumidores como de quem opera nestas marcas, as compras
realizadas em slow fashion caracterizam-se como essencialmente ponderadas e conscientes.
Afirmam a necessidade de despender mais tempo na procura de informagéo sobre a marca e 0s seus
produtos, que permita ao consumidor sustentar a sua compra. Em unanimidade com Watson & Yan
(2013), os profissionais destas marcas confirmam que a jornada de compra em slow fashion tende
a ser alongada e salientam que os clientes ndo costumam comprar logo na primeira visita ao seu
website, em contraste com a realidade de compra em fast fashion.

De formam consistente com Haan et al. (2018) relativamente aos dispositivos utilizados ao
longo da jornada, através dos dados recolhidos é possivel verificar que os consumidores de slow
fashion optam por utilizar dispositivos méveis na fase de avaliagdo ativa e mudar para dispositivos
fixos no final desta fase e momento de compra. Os consumidores comecam esta fase num
dispositivo moével onde tém o primeiro contacto com a marca, geralmente através das redes sociais,
iniciando a procura de informagdo neste meio e continuam posteriormente atraves do website.
Quando sentem necessidade de procurar mais informacao ou efetuar comparacdes, alteram para o
computador, onde referem maior concentracdo e seguranca para finalizar a compra. Os
consumidores acrescentam que este comportamento de cross-device ndo seria verificado em
compras de fast fashion, referindo que optariam por realizar tudo no telemovel pelo impulso e
rapidez associada ao processo de compra. Assim, a investigacao realizada consente validar P10. “A
utilizacdo de diferentes dispositivos eletronicos tem uma associagdo positiva com a compra de

artigos de slow fashion.”.

6.3. Caracteristicas dos Dispositivos

Em concordancia com Haan et al. (2018), as caracteristicas-chave identificadas nos
dispositivos moveis sdo a portabilidade, dimensdo menor e conveniéncia, e nos dispositivos fixos
destacaram-se dimenséo e ecrd superiores, seguranca e conforto. Adicionalmente, foi possivel
identificar cinco caracteristicas-chave que ndo sdo referidas pelos autores: praticidade e
acessibilidade dos dispositivos mdveis; concentracdo e facilidade de visualizar informacdo do
computador; e a familiaridade com o dispositivo.

Analisando em detalhe as caracteristicas referidas pelos autores, verificou-se que a dimensao
tem associacao positiva com a escolha do dispositivo. Neste sentido, destaca-se a dimenséo superior
do teclado e ecrd, que permite escrever e navegar de forma comoda, e contribui para a percecao de

realidade do cliente. Adicionalmente, identificou-se que a dimensdo do dispositivo é associada a
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diferentes tipos de consumo. Dispositivos menores sdo associados a compras rapidas e impulsivas,
e dispositivos maiores a compras conscientes e ponderadas. Assim, ¢ validada P2. “A dimensao tem
associacdo positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compra de artigos de slow
fashion.”. De igual modo, a portabilidade € considerada uma caracteristica relevante para as duas
perspetivas em analise. Contudo, se no tdpico anterior sobressai a utilizacdo do computador, neste
destacam-se os dispositivos moveis. Salienta-se a importancia do acesso as redes sociais, descritas
como o primeiro e principal meio de ligagdo entre marca e consumidor. Porém, apesar de néo tdo
evidenciado, foi referida a comodidade de poder finalizar a compra em locais onde ndo tém acesso
a outros dispositivos. Posto isto, 0 presente estudo permite verificar P3. “A portabilidade tem
associacdo positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compra de artigos de slow
fashion.”.

Em contraste, a autonomia foi identificada como uma caracteristica irrelevante. Nas
perspetivas dos profissionais e dos consumidores, a autonomia pode ser relevante exclusivamente
na utilizacdo de dispositivos mdveis, considerando que estes tendem a apresentar autonomia inferior
a dispositivos mais fixos. Contudo, apesar desta opinido, a maioria refere que de forma geral a
autonomia e a preocupacao com a mesma ndo esta presente ao longo da jornada e ndo tem relacéo
com a escolha do dispositivo. Deste modo, ndo ¢é possivel verificar a P4. “A autonomia tem
associacdo positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compra de artigos de slow
fashion.”. No que refere ao consumo energético dos dispositivos, esta caracteristica foi igualmente
identificada como n&o relevante na escolha do dispositivo. Tawalbeh et al. (2016) afirmam que
parte dos consumidores releva preocupacdo e consciéncia do elevado consumo energético dos
dispositivos moveis, o que foi verificado nos dados obtidos. Contudo, esta preocupacdo nao
condiciona a utilizagdo e escolha do dispositivo. Assim, ndo ¢ possivel validar P5. “O consumo
energetico tem associacdo positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compra de artigos

de slow fashion.”.

6.4. O Comportamento Cross-device e Riscos Percecionados

Na perspetiva das marcas de slow fashion, os principais riscos percecionados pelos seus
consumidores sdo: tamanho e qualidade da peca, falta de transparéncia e fidedignidade da
informacdo transmitida pelas marcas. Consistentemente, os consumidores identificaram os mesmos
riscos que as profissionais, acrescentando o risco financeiro e de trocas e devoluges.

O presente estudo debrugou-se sobre a analise de quatro riscos identificados por Ariffin et al.
(2018): funcional, tempo, financeiro e seguranca. Pookulangara & Shephard (2013) referem que 0s

consumidores de slow fashion tendem a realizar compras conscientes e menos frequentes, devido a
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maior percecdo de risco nestas compras. O risco funcional associado ao tamanho e qualidade dos
artigos é um dos principais receios dos consumidores, que recorrem aos dispositivos mdveis para
diminuir esta percecdo, estabelecendo contacto direto ou procurando reviews através das redes
sociais. Posto isto, ¢ validada P6. “O risco funcional tem associagdo positiva com a escolha do
dispositivo eletronico para compra de artigos de slow fashion.”. Ja o risco de tempo esta associado
a procura de mais informacao sobre as marcas e produtos de slow fashion, sendo reduzido pelos
consumidores atraves da utilizacdo do computador devido & dimensdo superior para visualizar
informacdo, e conforto visual ao passar um periodo de tempo maior a frente do ecra. Assim, é de
igual modo confirmada P7. “O risco de tempo tem associagao positiva com a escolha do dispositivo
eletronico para compra de artigos de slow fashion.”. De forma consiste com Haan et al. (2018)
verificou-se que ocorre uma mudanga de dispositivo quando o produto apresenta um prego superior,
sendo referido pelos consumidores que recorrem ao computador para reduzir a percecao do risco
financeiro associado a compra de artigos de “moda lenta” online. Assim, a investigacdo realizada
permite validar P8. “O risco financeiro tem associagdo positiva com a escolha do dispositivo
eletronico para compra de artigos de slow fashion.”. Por fim, no que refere ao risco de seguranga 0s
resultados obtidos estdo de acordo com Balasubramanian et al. (2002) e Hamilton & Wigdor (2014),
verificando-se que os dispositivos moéveis continuam a ser, na generalidade, percecionados como
mais arriscados que dispositivos fixos. Os consumidores afirmam que perante o risco de seguranca
continuam a preferir recorrer ao computador para finalizar as suas compras neste tipo de artigos. E,
entdo, confirmada P9. “O risco de seguranga tem associagdo positiva com a escolha do dispositivo
eletronico para compra de artigos de slow fashion.”.

Inicialmente foi referido, de forma geral, tanto pelas marcas como pelos consumidores que
ndo consideravam existir relacdo entre os riscos percecionados e a escolha do dispositivo eletronico.
Contudo, os dados obtidos e apresentados permitem constatar que existe relagdo, e que a mudanga
de dispositivo ao longo da jornada do consumidor de artigos de slow fashion contribui
positivamente para a diminuicdo dos riscos percecionados. Assim, os resultados apresentam-se em

concordancia com Cummins et al. (2014) e Haan et al. (2018).
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7. CONCLUSOES, LIMITACOES E SUGESTOES DE
INVESTIGACAO FUTURA

Neste ultimo capitulo pretende-se debater as principais conclusdes do presente estudo,
evidenciar o contributo académico e empresarial, e identificar as limitagdes verificadas no decorrer

da investigacao. Por fim, serd apresentado um conjunto de topicos a ponderar para pesquisa futura.

7.1. Conclusoes

A presente investigacdo foi realizada com o objetivo de responder a questdo de investigacao
apresentada, visando explorar e aprofundar o conhecimento sobre o comportamento cross-device e
0 seu papel na jornada do consumidor de slow fashion. Assim, foram analisadas as perce¢des sobre
a slow fashion, as caracteristicas especificas de cada dispositivo eletronico e 0s riscos percecionados
pelos consumidores, de modo a compreender em que momento da jornada ocorre 0 comportamento
cross-device e quais as suas motivagdes e implicagdes.

Os resultados obtidos evidenciaram semelhangas entre a perspetiva das marcas de slow
fashion e a dos consumidores. Na perspetiva de ambos, a ado¢do de praticas inerentes a “moda
lenta” ¢ fundamental na industria da moda, que ¢ altamente poluente e apresenta um elevado
consumo de recursos. Contudo, verificou-se que esta preocupacao a nivel sustentavel por parte dos
consumidores ndo apresenta associacdo direta com a escolha do dispositivo que utilizam para
comprar estes artigos. No que respeita as caracteristicas especificas de cada equipamento eletrénico,
0 presente estudo permitiu verificar que existem evidéncias de que a dimensé&o e portabilidade do
dispositivo tém uma associagao positiva com a escolha do mesmo para compra de artigos de slow
fashion. Em contraste, verifica-se que a autonomia e 0 consumo energético ndo tém associacao
positiva com esta compra.

Por sua vez, ao nivel dos riscos percecionados identificados por Ariffin et al. (2018), a
investigacdo realizada permitiu concluir que os riscos funcional, de tempo, financeiro e de
seguranca tém uma associacdo positiva com a escolha do dispositivo eletronico para compras em
slow fashion. Constatou-se que perante a percegédo dos diferentes riscos os consumidores mudam
de dispositivo na tentativa de diminuir essa percecdo. Adicionalmente, verificou-se que 0s
consumidores de slow fashion online percecionam os riscos de falta de transparéncia e da
fidedignidade da informac&o por parte das marcas, e ainda ao nivel das trocas e devolucdes por
serem pecas Unicas e nem todas as marcas apresentarem politicas de devolucdo adequadas as

preferéncias e necessidades dos clientes.
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Verificando-se que as compras em slow fashion séo geralmente mais ponderadas e envolvem
maior investimento monetério e de tempo, estas sdo percecionadas como sendo mais arriscadas e
requerem maior concentracdo e informacdo para efetuar a compra, tal como descrito pelo autor
Pookulangara & Shephard (2013). Deste modo, os consumidores afirmaram necessidade de alterar
de dispositivo durante a jornada de compra que tende a alargar-se, acrescentando que este
comportamento ndo se verifica na realizacdo de compras de artigos de fast fashion onde se primazia
a rapidez do processo. Neste sentido, é relevante destacar que as marcas de fast fashion apresentam,
de forma geral, um nivel de maturidade digital superior as marcas de slow fashion, dispondo de
websites totalmente otimizados e processos padronizados para 0os métodos de pagamento e
devolugbes, que contribuem positivamente para a experiéncia do consumidor. Compreende-se que
parte das marcas de slow fashion ainda se encontram a dar os primeiros passos no caminho digital,
ndo dispondo ainda de ferramentas e profissionais especialistas nesta area que permitam-lhes
otimizar o processo de compra dos seus clientes. Assim, é compreensivel 0 aumento dos riscos
percecionados associados a estas compras.

Conclui-se, assim, que a utilizacdo de diferentes dispositivos eletrénicos tem associacao
positiva com a compra de artigos de slow fashion. Porém, apesar da familiaridade que atualmente
existe com os dispositivos moveis, sobretudo em faixas etarias mais jovens, verificou-se que 0s
consumidores continuam a percecionar estes equipamentos como arriscados para a finalizacdo de
compras online, com destaque em artigos de preco superior. Esta realidade contrasta com a
perspetiva das profissionais de marcas de slow fashion, que referem que o receio em finalizar
compras online em dispositivos méveis apenas se verifica em consumidores de faixas etarias
superior, sendo anulado em faixas inferiores. A amostra do presente estudo foi composta por
elementos jovens que apresentaram estes receios. Deste modo, compreende-se a necessidade de
estabelecer mecanismos que diminuam estar percecdo risco na utilizagdo deste aparelho, que
permita aos consumidores finalizar a compra neste dispositivo e melhorar a sua experiéncia.
Adicionalmente, os resultados obtidos permitiram afirmar que dispositivos fixos como o
computador sdo associados a um nivel superior de concentra¢do, bem como a realiza¢do de compras

ponderadas, componentes nao referidas por nenhum autor.

7.2. Contributo Académico e Empresarial

O presente estudo contribuiu a nivel académico para o aprofundamento do conhecimento
sobre o comportamento cross-device, e 0 seu papel na jornada do consumidor de slow fashion.
Permitiu compreender de que forma as caracteristicas especificas de cada dispositivo e a percecéo

dos riscos inerentes a compra podem impulsionar o0 comportamento cross-device. A investigacao
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realizada possibilitou o desenvolvimento de um novo modelo conceptual, que estabelece novas
relacbes entre dimensdes que até entdo ndo haviam sido previamente estudadas. Assim, os
resultados obtidos permitiram verificar uma associacdo positiva entre 0 comportamento cross-
device e a compra de artigos de slow fashion.

No que refere ao contributo empresarial, o tema em questdo revela-se importante
considerando que atualmente os consumidores encontram diversos dispositivos eletronicos a sua
disposicdo, que contribuem de forma dispar para a sua experiéncia. Adicionalmente, € de igual
modo relevante pela necessidade identificada de alterar praticas de producéo e consumo na inddstria
da moda. Foi possivel concluir que os principais riscos percecionados pelos consumidores de slow
fahsion sdo: fidedignidade da informacdo transmitida pelas marcas; risco funcional associado ao
tamanho e qualidade da peca; risco financeiro pela necessidade de maior investimento monetério;
e trocas e devolucdes, sendo considerado que este processo é facilitado ao cliente em marcas de fast
fashion. Conclui-se que as marcas de slow fashion devem considerar estes riscos nas suas
estratégias, e procurar minimizar a sua percecao por parte dos consumidores.

A preocupagdo com a sustentabilidade ndo deve ser considerada somente ao nivel da matéria-
prima utilizada ou do ciclo de vida dos produtos, abrangendo a pegada ecoldgica do consumidor ao
longo da sua jornada de compra. As deslocagdes a loja fisica tém impacto ao nivel desta pegada que
é diminuida em compras online, sendo percetivel que a maioria das marcas e consumidores ainda
ndo consideram este impacto. Porém, para reduzir este impacto é fundamental que a experiéncia de
navegacdo e compra em website esteja totalmente otimizada e permita reduzir os riscos associados
a estas compras. Verifica-se a necessidade de investir em contetdos enriquecidos e apelativos como
fotografias, videos e descricbes completas sobre os artigos, de modo a diminuir os riscos
percecionados e evitar processos de devolugdo. Assim, o principal desafio colocado as marcas de
slow fashion atualmente prende-se com a transformagcé&o digital.

De igual modo, verifica-se a necessidade de uma estratégia que abranja a utilizacdo
combinada de dispositivos mdveis e fixos ao longo da jornada, adotando mecanismos que
possibilitem manter o cliente depois da mudanca de dispositivo. Porém, é importante pensar ainda
em meios que permitam reduzir o comportamento cross-device, conduzindo o consumidor a iniciar
e terminar a sua jornada no mesmo dispositivo. Tal deve ser considerado essencialmente ao nivel
dos dispositivos moéveis, otimizando a disposic¢éo da informagdo e restante contetido disponivel nos
websites de forma comoda para o utilizador. Compreende-se a necessidade de trabalhar a confianca
do consumidor na finalizacdo da compra em dispositivos moveis através dos fatores mencionados
que permitem otimizar a experiéncia nestes dispositivos e obter vantagem competitiva das

caracteristicas mais valorizadas, aumentando a taxa de conversao.
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7.3. Limitacdes do Estudo

Ao longo da realizagé@o do presente estudo identificaram-se limitagfes que condicionaram o
seu desenvolvimento, devendo estas ser consideradas na sua interpretagao.

Primeiramente, verificou-se uma limitacdo ao nivel da literatura disponivel relativa ao
comportamento cross-device, até a data considerada como escassa e pouco aprofundada, que
dificultou a analise do tema em questdo e compreensdo dos seus elementos para comparagdo com
os dados obtidos. Adicionalmente, destaca-se a utilizacdo de uma amostra nao-probabilistica por
conveniéncia, devido a restricdes de tempo e recursos, de modo que os dados obtidos ndo séo
passiveis de extrapolacdo para a populacdo. Consequentemente, o presente estudo ndo €
representativo da mesma. Por sua vez, a amostra € composta exclusivamente por elementos do sexo
feminino e de faixas etarias proximas, ndo englobando a perspetiva de consumidores do sexo
masculino e de outras faixas etéarias. Assim, verifica-se a impossibilidade de realizar comparagdes

entre sexos e idades, podendo ser considerada outra limitacao.

7.4. Sugestdes de Investigacao Futura

Conforme descrito ao longo do estudo, o comportamento cross-device estd presente no
quotidiano dos consumidores, sendo uma acdo que pode condicionar a sua compra. Contudo, ainda
ndo é apresentada literatura suficiente sobre o tema que o permita compreender melhor. Assim,
sugerem-se alguns tépicos de possivel interesse sobre a teméatica em questéo.

Primeiramente, sugere-se que o comportamento cross-device seja estudado no contexto de
diferentes tipos de moda, com o intuito de compreender se este comportamento se mantém em
situagcBes onde a preocupagdo sustentavel ndo est tdo presente. Adicionalmente, a investigagdo
pode ser alargada a outras industrias, destacando-se aquelas onde atuam marcas que pretendem
alcancar vantagem competitiva e diferenciagdo na experiéncia que proporcionam aos seus clientes.
Sugere-se que sejam analisadas outras componentes associadas ao comportamento cross-device que
n&o foram abordadas neste estudo, visando compreender a sua relagdo com a escolha do dispositivo
e ato de compra. De modo a obter dados de uma amostra mais representativa da populagéo, e que
permita realizar mais comparagGes, sugere-se que a amostra seja expandida a elementos do sexo
masculino e de diferentes faixas etarias. Por Gltimo, propde-se que seja realizada uma analise
quantitativa ao tema, com uma amostra de dimensao superior e que permita melhor representacéo

da populagéo.
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ANEXOS

ANEXO 1 — Guiao da Entrevista

i. Introducédo

A presente entrevista decorre no &mbito da minha dissertacdo de mestrado em Marketing,
pelo ISEG — Instituto Superior de Economia e Gestdo, da Universidade de Lisboa. O estudo que
estou a desenvolver tem como objetivo perceber o papel do comportamento cross-device, ou seja,
a utilizacdo de diferentes dispositivos eletronicos, na jornada do consumidor de artigos de slow
fashion. Mais concretamente, pretende compreender de que forma diferentes dispositivos como
smartphones, tablets e computadores contribuem para a realizacdo de compras de artigos de slow
fashion online, analisando componentes como as suas caracteristicas especificas e o0s riscos
percecionados associados a este tipo de compra.

Quero agradecer desde ja a sua disponibilidade para realizar esta entrevista, e salientar que o
seu contributo é de extrema importancia para uma melhor compreensdo sobre o tema referido.
Todos os dados recolhidos durante esta entrevista serdo tratados de forma exclusiva no ambito do
presente estudo e dissertacdo. Como tal, peco que seja 0 mais sincera possivel em todas as questoes,
considerando que ndo existem respostas certas ou erradas, e que ndo serdo feitos quaisquer juizos
de valor sobre as respostas partilhadas.

Deste modo, gostaria de solicitar a sua autorizacdo para gravagdo da entrevista em formato
audio, destacando que a mesma sera usada exclusivamente para registo das respostas dadas e para
garantir uma analise mais completa das mesmas. Esta entrevista foi desenvolvida com base no

objetivo de recolha de dados sobre o tema em andlise. Posso proceder a gravagdo?
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1. Slow Fashion

A preocupacdo com a sustentabilidade tem vindo a transformar a forma como o
consumidor se comporta e ainda a sua jornada de compra. Especialmente na industria da moda, que
é uma das industrias mais poluentes e que consome grandes quantidades de recursos, verifica-se a
necessidade de mudanca das préticas e comportamentos das marcas. E neste sentido que surge a
slow fashion.

1.1. Qual é a sua opinido sobre esta realidade e necessidade de mudanca de comportamentos,
e sobre este tipo de moda?

1.2. Na sua opinido, qual é a percecdo dos consumidores face a slow fashion?

1.3. Quais considera ser as motivacdes dos consumidores para comprarem artigos de slow
fashion?

1.4. De forma geral, considera que as compras de slow fashion sdo mais ponderadas ou
impulsivas? Porqué?

1.5. Considera que os consumidores de slow fashion costumam dispensar mais tempo a
procurar informacgfes sobre o produto e a marca antes de realizarem a compra, do que 0sS

consumidores de fast fashion?

2. O Comportamento Cross-device e Jornada do Consumidor

Atualmente existe um elevado nimero de dispositivos eletronicos ao acesso do consumidor.

2.1. Qual é o dispositivo mais utilizado pelos vossos consumidores para realizar compras
online?

2.2. Na sua opinido, qual o motivo para que 0s consumires utilizem esse dispositivo e ndo
outro?

2.3. Considera que os consumidores utilizam um determinado dispositivo para procurar a
marca ou produto, e alteram para outro dispositivo no momento de realizar a compra? Porqué?

Cada dispositivo apresenta caracteristicas distintas, de modo que existem diferentes
motivacdes e riscos associados a utilizacdo dos mesmos. Deste modo, cada um desses dispositivos
pode contribuir de forma diferente para enriquecer a experiéncia do cliente.

2.4. Neste sentido, de que forma é que a marca tem adotado estratégias que permitam retirar
vantagem da utilizacdo de diferentes dispositivos por parte dos vossos consumidores? E algo no

qual ja pensaram?
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3. Caracteristicas dos Dispositivos

3.1. Relativamente a essas mesmas caracteristicas dos dispositivos, qual considera ser a
principal caracteristica que conduz o consumidor a optar por realizar compras num determinado
dispositivo em detrimento de outro? Por exemplo, por que motivo fariam compras num computador
e ndo num smartphone?

3.2. Na sua opinido, de que forma a dimenséo do ecré do dispositivo pode ser importante para
o consumidor? Considera que os clientes valorizam a dimensdo do ecrd para ver o produto, e a
respetiva informacao sobre o produto e marca? Porqué? (Dimensao do dispositivo)

3.3. Relativamente a portabilidade e conforto do dispositivo, de que forma este fator pode ser
importante para o consumidor? Por exemplo, na medida em que o dispositivo é facil de transportar
e de usar em qualquer lugar e circunstancia? (Portabilidade)

3.4. Na sua opinido, de que forma a autonomia do dispositivo pode ser importante para o
consumidor? (Autonomia)

3.5. Ao nivel do consumo energético, de que forma este é um fator importante para
consumidor sustentavel que compra artigos de slow fashion? Considera que o consumidor costuma
ponderar qual o consumo energético de cada dispositivo antes de o utilizar para realizar uma
compra? Porqué? (Consumo energeético)

3.6. Considera que a preocupacdo com a sustentabilidade influencia de alguma forma, para
além do referido como o consumo energético, a escolha do dispositivo que o cliente utiliza? Se sim,

de que forma?

4. Riscos Percecionados

4.1. Quais sdo 0s riscos que os consumidores associam a compra artigos de slow fashion
online?

4.2. Estes riscos dos quais os clientes se lembram no momento de realizar compras online,
em que medida considera que influenciam a escolha do dispositivo que utilizam para realizar a
compra?

a) Quando se compra uma peca de roupa ou calgado online, existe sempre algum receio que
a peca nao corresponda exatamente a nossa expectativa ou até que nao seja 0 nosso tamanho correto.
Perante este receio, que dispositivo considera que o consumidor pode utilizar que Ihe transmita uma
ideia mais clara de que esta a fazer a compra adequada? Porqué? (Risco funcional)

b) Ao realizar compras online, sobretudo quando s&o compras conscientes e ponderadas como

geralmente acontece com os artigos de slow fashion, verifica-se a necessidade de dispensar mais
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tempo a procura de artigos e mais informagéo relativa aos mesmos. Acha que perante a consciéncia
desta realidade, o consumidor pode utilizar um determinado dispositivo que Ihe permita diminuir
esta percecdo de ser necessario despender muito tempo para esta acdo? Porqué? (Risco de tempo)

c) Considera que os consumidores utilizam diferentes dispositivos para comprar produtos
com diferentes precos? Ou seja, se 0 produto apresentar um preco superior acha que os clientes
ponderam mais no tipo de dispositivo que vao usar para finalizar a compra? Porqué? (Risco
financeiro)

d) Associado um pouco a componente financeira, em compras online existe sempre maior
receio e risco de fraude, o que faz com que o cliente tenha mais receio de partilhar os dados do seu
cartdo de débito ou crédito na internet ou até a morada. Perante esta situacdo, considera que 0s
clientes se sentem mais confortaveis a utilizar algum dispositivo em concreto realizar esta fase final
da compra? Com que dispositivo acha que estes se sentem mais seguros em partilhar estes dados?
Porqué? (Risco de seguranca)

ii. Conclusio da entrevista

Em ultimo lugar e antes de concluir a entrevista, gostaria de agradecer novamente pela sua
disponibilidade e tempo para realizar esta entrevista. Espero que tenha considerado este tema e
partilha interessante, e quero ainda referir que o seu contributo foi de extrema importancia para a

realizacéo deste estudo e para o sucesso da respetiva dissertagao.

Muito obrigada!
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ANEXO 2 — Guido do Focus Group

Boa tarde e bem-vindos. Gostaria de comegar por agradecer a vossa disponibilidade para
participacdo no presente focus group. Foram convidados a participar nesta sessao porgue a opiniao

de cada um de vocés € Unica e importante.

i. Introducéo [5 min]

O presente focus group decorre no ambito da minha dissertacdo de mestrado em Marketing,
pelo ISEG — Instituto Superior de Economia e Gestdo, da Universidade de Lisboa. O estudo que
estou a desenvolver tem como objetivo perceber o papel do comportamento cross-device, ou seja a
utilizacdo de diferentes dispositivos eletronicos, na jornada do consumidor de artigos de slow
fashion. E exatamente sobre este tema que iremos debater durante esta sessdo de focus group, que
tem a duracdo estimada de cerca de uma hora e trinta minutos.

De modo que esta sessao resulte numa troca de informacdo e opinido sobre o topico em
analise, gostaria de pedir que cada um discutisse 0s comentarios dos restantes membros aqui
presentes. Quero salientar que ndo existem respostas certas ou erradas, e que ndo sera realizado
qualquer juizo de valor sobre a opinido de cada um, por isso pe¢o desde ja que sejam 0 mais sinceros
possivel.

Todos os dados e informagdes obtidas ao longo desta sessdo serdo tratados apenas para o fim
a que se destinam, no &mbito da presente investigacdo. Serd garantido o total anonimato de cada
um de vocés, e 0s nomes ndo serdo enunciados em nenhum momento da analise. Assim sendo,
gostaria de solicitar o vosso consentimento para a gravagdo audio da entrevista, salientando que a
mesma serve apenas para registo das respostas a fim de garantir uma analise mais completa das

mesmas, sendo posteriormente eliminada. Posso proceder & gravagao?

ii. Regras bésicas do focus group [3 min]

Antes de dar inicio a discussdo gostaria de salientar um conjunto de aspetos fundamentais
para o decorrer da sessao:
e Peco que apenas fala uma pessoa de cada vez;
e Nao existe uma ordem especifica de diadlogo, de modo que cada um pode intervir quando
achar que o deve fazer;
e Sempre que tiverem alguma opinido a acrescentar sobre um assunto ou comentario, peco

que intervenham e partilhem a vossa perspetiva.
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Tém alguma questdo? Vamos entdo dar inicio ao nosso focus group.

1. Questdes introdutdrias — Slow fashion [15 min]

A preocupacdo com a sustentabilidade tem vindo a transformar a forma como nés, enquanto
consumidores, nos comportamos e 0 nosso processo de compra. Especialmente na inddstria da
moda, que é uma das industrias mais poluentes e que consome grandes quantidades de recursos,
verifica-se a necessidade de mudanca das praticas e comportamentos das marcas. E neste sentido
que surge a slow fashion.

De modo a dar inicio a esta sessdo, gostaria de comecar por colocar algumas questdes sobre
a vossa experiéncia na compra de artigos de slow fashion.

1.1. Qual é a vossa opinido sobre slow fashion? Quais sdo as principais caracteristicas que
associam a este tipo de moda?

1.2. O que vos motiva a comprar artigos de slow fashion e ndo de fast fashion?

1.3. Com que frequéncia costumam comprar estas pecas? Compram de forma regular ou
esporadicamente?

1.4. Consideram importante as marcas na industria da moda apostarem neste tipo de moda
mais lenta? Estes dois tipos de moda podem coexistir? Porqué?

1.5. De que forma a preocupacdo com a sustentabilidade esta presente no vosso dia-a-dia?

Sentem que este tdpico costuma influenciar as vossas escolhas e compras?

2. O Comportamento Cross-device e Jornada do Consumidor [20 min]

2.1. Relembrando a ultima vez que compraram algum produto de slow fashion, dispensaram
algum tempo a pesquisar mais sobre a marca e o produto, ou sentem que foi uma compra mais
momentéanea ou ateé impulsiva?

2.2. Tendo em mente as ultimas compras que fizerem neste tipo de moda, que dispositivo ou
dispositivos utilizaram para procurar o produto que queriam, ou mais informacéo sobre a marca e
sobre esse mesmo produto? (Fase de Avaliagdo Ativa)

a) Qual consideram ser o principal motivo para terem utilizado esse dispositivo nesse
momento e ndo outro?

2.3. Depois dessa fase de pesquisa e procura de informagéo, que dispositivo utilizaram para

realizar essa compra? (Momento de compra)
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a) Qual consideram ser o principal motivo para terem utilizado esse dispositivo no momento
de realizar a compra e ndo outro?
2.4. Estdo familiarizados com o conceito cross-device? Ja tinham ouvido este termo antes

desta sessdo?

3. Caracteristicas dos Dispositivos [25 min]

Agora gostaria que pensassem nas caracteristicas que cada dispositivo eletronico tem
(computadores, tablets e smartphones), e que sdo caracteristicas que distinguem estes dispositivos
entre si.

3.1. Quais sdo as caracteristicas ou diferencas entre dispositivos que conseguem identificar?

3.2. Relativamente a essas mesmas caracteristicas que referiram, qual consideram ser a
principal caracteristica que vos levaria a optar por realizar compras num determinado dispositivo
em detrimento de outro? Por exemplo, por que motivo fariam compras num computador e ndo num
smartphone?

3.3. Consideram importante para realizarem uma compra verem o produto, e a respetiva
informacdo sobre o mesmo, num ecrd de maior ou menor dimensdo? Porqué? (Dimensédo do
dispositivo)

3.4. Consideram importante para realizarem a compra que o dispositivo seja facil de
transportar e de usar em qualquer lugar e circunstancia, por exemplo que seja um dispositivo
portavel? Porqué? (Portabilidade)

3.5. Consideram que a autonomia do dispositivo onde irdo realizar a compra é um fator
importante? Porqué? (Autonomia)

3.6. O consumo energético dos dispositivos eletronicos € um fator importante para vocés?
Costumam ponderar qual o consumo energético de cada dispositivo antes de o utilizarem para
realizar uma compra? Porqué? (Consumo energético)

3.7. Consideram que a preocupacdo com a sustentabilidade influencia de alguma forma, para

além do referido como o consumo energético, a escolha do dispositivo que usam?

4. Riscos Percecionados [25 min]

Gostaria que agora ponderassem nagueles que consideram ser 0s riscos associados a compra
de artigos de slow fashion online.

4.1. Quais s&o 0s riscos que tém em consideracao neste tipo de compra?
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4.2. Dos riscos e receios que referiram, qual consideram ser o principal risco associado a
compra de artigos de slow fashion online?

4.3. Estes riscos dos quais se lembram no momento de realizar compras online, consideram
que tem relacdo com a escolha do dispositivo que utilizam para realizar a compra? Porqué?

a) Quando compram uma peca de roupa ou cal¢ado online, existe sempre algum receio que a
peca ndo corresponda exatamente a nossa expectativa ou até que ndo seja 0 nosso tamanho certo.
Perante este receio, que dispositivo utilizam para realizar a compra destes artigos? Porqué? (Risco
funcional)

b) Ao realizar compras online, sobretudo quando sdo compras conscientes e ponderadas,
verifica-se a necessidade de dispensar mais tempo a procura de artigos e mais informacao relativa
aos mesmos. De modo a diminuir esta percecdo de ser necessario despender muito tempo para esta
acao, que dispositivo utilizam? Porqué? (Risco de tempo)

c) Consideram que utilizam diferentes dispositivos para comprar produtos com diferentes
precos? Ou seja, se 0 produto apresentar um preco superior ponderam mais no tipo de dispositivo
que vdo usar para finalizar a compra? [tempo para resposta] Se sim, que dispositivo utilizam para
comprar artigos de preco superior e qual utilizam para artigos de preco inferior? Porqué? (Risco
financeiro)

d) Associado um pouco a componente financeira, nas compras online existe sempre maior
risco de fraude, o que faz com que tenhamos mais receio de partilhar os dados do nosso cartdo de
débito ou crédito na internet, ou até a nossa morada. Perante esta situacdo, com que dispositivo se
sentem mais confortaveis a realizar esta fase final da compra, e suficientemente seguros para

partilhar estes dados? Porqué? (Risco de seguranca)

iii. Questdo Final [5 min]

Tém alguma duvida ou curiosidade que gostassem de colocar?

iv. Concluséo do focus group [2 min]

Por fim, antes de dar por concluida esta sessdo de focus group, gostaria de agradecer de novo
pela vossa disponibilidade e partilha.

Os vossos comentarios e opinido foram de extrema importancia para a realizacao e sucesso
deste estudo. Espero que todos tenham considerado interessante a partilha e discusséo sobre este
tema. Caso exista alguma questdo, poderdo sempre entrar em contacto comigo em qualquer
momento.

Muito obrigada!
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ANEXO 3 — Matriz de Codificacdo do Focus Group

&gl cla: Slow Fashion
Eglclat:
(Eg'c1a2: Preocupacdo Ambiental
Eg'c1a3: Matéria-prima Sustentavel
(Eg'c1a4: Pecas Intemporais
(©g'c1a5: Prego Justo

Preocupacao Social

1

1
Eglclab: Relacdo de Proximidade
Eg'c1aT: Pegas Unicas/Exclusividade
©g'c1aB: Produgéo Local
Eg'c1a9: Colegdes Pequenas
Eglc1a10: Futuro
Eg'ctat1: Producdo Etica
(©g'c1al12: Transparéncia na Informagéo
(@4l c1a13: Componente Financeira
(@4l c1a14: Consumo Consciente
@g'c1a15: Qualidade
Eg'c1a16: Sustentabilidade

©.c2a: Fase de Avaliacdo Ativa
&-1c2a": Dispositivo Movel
©.'c2alal: Portabilidade e Acessibilidade
@' c2a1a2: Praticidade
©:'c2a1a3: Redes Sociais
@.'c2a1a4: Rapidez de Navegacdo
@71 c2a2: Computador

@©.'c2a2a: Facilidade de Visualizar Informacéo

7' c2a2a2: Facilidade de Navegacio
@' c2a2a3: Website
@4 c2b: Momento de Compra

(@4 c2b1: Dispositiva Mavel
@4l c2b1at: Portabilidade e Acessibilidade
(@4 c2b1a2: Praticidade

&g c2b2: Computador
©4!c2b2a: Seguranca
(©g! c2b2a2: Conforto de Navegagéo
@4 c2b2a3: Concentracdo
(@4 c2b2a4: Preferéncia Pessoal
(©4'c2b2a5: Facilidade Insercdo de Dados

@4 c3a: Caracteristicas dos Dispositivos
(@4 c3a: Dispositivo Movel
@Eglc3alal: Praticidade
@glc3ala2: Portabilidade
@g'c3a1a3: Componente Visual
©g'c3ala4: Familiaridade
@g'c3a1ab: Acessibilidade
c3a2: Computador
©g'c3a2a1: Conforto de Utilizacdo
(©g'c3a2a2: Concentragdo
(©g!c3a2a3: Seguranca

&

@' c3a2a4: Facilidade de Visualizar Informacao

©g'c3a2a5: Experiéncia em Website
@glc3a2ab: Ecra Maior
©g!c3a2aT: Facilidade de Navegacdo
©g'c3a2a8: Compra Ponderada
©4'c3b: Dimensdo do Dispositivo
@4 c3b1: Importante
@4/ c3b2: Indiferenca
(&4 c3b3: Compra Ponderada
(©g' c3b4: Percecdo de Realidade
©g'c3b5: Confianca
@4/ c3b6: Facilidade Visualizar Informacéo
c3c Portabilidade
@4 c3ct: Importante
(4! c3c2: Indiferenca
(g c3c3: Redes Sociais
@g c3c4: Praticidade
©g c3c5: Acessibilidade
(@4 c3¢c6: Dispositivo Mavel

&)
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(g c3d: Autonomia
(Eg'c3d1: Importante
(! c3d2: Indiferenca
(¢! c3d3: Marca do Dispositivo
(@g' c3d4: Fraca no Dispositivo Mavel
(@g'c3d5: Qualidade no Computador
(@' c3e: Consumo Energética
g c3e: Consciéncia
(@' c3e2: Indiferenca
(@4 c4a: Riscos Percecionados
@yl c4at: Tamanho
(©4!c4a2: Fidedignidade da Informacéo
@4 c4a3: Qualidade
Eg cdad Confirmacdo da Expectativa
@4 c4a5: Trocas e Devolucdes
(@4l c4ab: Risco Financeiro
(@4 c4a7: Falta de Transparéncia
©g c4b: Risco Funcional
(@' c4b1: Dispositivo Mével
@4 c4b1al: Redes Sociais
@4l c4b1a2: Contacto Direto
@yl c4b1a3: Reviews
@yl c4b1ad: Portabilidade e Acessibilidade
(@4 c4b1a5: Preferéncia Pessoal
(@' c4b2: Computador
@4l c4b2al: Tabela de Tamanhos
@4l c4b2a2: Website
@ c4c Risco de Tempo
@ c4c1: Dispositivo Movel
@.c4clal: Conforto Visual
@1 c4cla2: Preferéncia Pessoal
& cdc2: Computador
@' c4c2atl: Confarto Visual
@, c4c2a2: Ecrd Maior
@, c4c2a3: Facilidade de Visualizar Informacgao
@1 c4c2a4: Facilidade de Navegacdo
@1 c4c2ab: Acessibilidade
@1 c4c2ab: Concentracdo

@4 c4d: Risco Financeiro
(@4 c4d1: Dispositivo Movel
@4l c4d1al: Portabilidade e Acessibilidade
@4 c4d1a2: Preferéncia Pessoal
©g'c4d1a3: Artigos de Prego Inferior
(&g c4d2: Computador
@4l c4d2a1: Seguranca
@4l c4d2a2: Concentragdo
@4 c4d2a3: Compra Ponderada
@4l c4d2a4: Preferéncia Pessoal
@4 c4d2a5: Indiferenca
©4)c4d2a6: Artigos de Preco Superior
(@4 c4e: Risco de Seguranca
(@q cde: Dispositivo Maovel
©g' c4elal: Sensacdo de Seguranca
g cdela2: Familiaridade
(=4 c4e2: Computador
Eg'c4e2al: Sensacdo de Seguranga
©4l c4e2a2: Familiaridade
@4 c4e2a3: Métodos de Pagamento
© g c422ad: Preferéncia Pessoal
- SOMA
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