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RESUMO

O comércio eletrénico para dispositivos moveis ou mobile commerce (m-commerce) tem se
destacado como um dos principais canais de vendas digitais no Brasil, impulsionado pela
conveniéncia dos dispositivos méveis. Contudo, a ampla variedade de aplicativos disponiveis
torna essencial que as empresas compreendam o que os consumidores consideram valioso em
suas experiéncias de compra. A Amazon, uma das lideres do setor, destaca-se por oferecer uma
plataforma robusta e amplamente utilizada. No entanto, existe um desafio em mapear o valor
experiencial, devido a subjetividade e a complexidade desse conceito, representando uma
lacuna na literatura e uma necessidade pratica no ambiente competitivo. Com isso, surge o
Mapa de Valor Experiencial (MVE) como uma solucdo para mapear as diferentes dimensdes
do valor percebido pelos consumidores ao longo de suas experiéncias. Diante desse cenario, 0
presente estudo teve como objetivo compreender o que os consumidores de mobile commerce
consideram valioso ou ndo na experiéncia com o aplicativo da Amazon. Trata-se de uma
pesquisa qualitativa e descritiva, realizada com oito participantes, distribuidos igualmente entre
géneros e em duas faixas etarias: 18 a 29 anos e 30 anos ou mais. Os dados foram coletados por
meio de entrevistas semiestruturadas, organizadas a partir dos seis elementos da estratégia de
investigagdo MVE: quem (caracteristicas dos consumidores), contexto, objetivo, cenas
(narrativa dos episodios vivenciados), gostar/ndo gostar e reacdes experienciais. Os valores
foram categorizados e evidenciados na producdo de Mapas de Interpretacdo de Valor (MIVs).
Os resultados indicaram 30 categorias, tanto aspectos positivos, como praticidade, rapidez,
acesso a informacdo, que despertaram satisfacdo, confianca e tranquilidade. Por outro lado,
valores a serem aprimorados para uma experiéncia mais valiosa, como a restricdo de compras,
imprecisdo no rastreamento de entregas e limitacBes de funcionalidades, que provocaram
insatisfacdo, frustracdo e estresse. Conclui-se que o aplicativo da Amazon proporciona uma
experiéncia que integra dimensoes utilitarias e heddnicas, despertando as mais variadas reagdes,
mas ha espago para aprimoramentos em pontos que afetam a jornada do consumidor. O estudo
reforca a importancia de estratégias que utilizem o mapeamento do valor experiencial para
compreender melhor as necessidades dos consumidores e a criagdo e aprimoramento de

aplicativos no competitivo mercado de m-commerce.

Palavras-chave: experiéncia do consumidor; mapeamento do valor experiencial; m-commerce;

aplicativo da Amazon.



ABSTRACT

The electronic commerce for mobile devices or mobile commerce (m-commerce) has emerged
as one of the main digital sales channels in Brazil, driven by the convenience of mobile devices.
However, the wide variety of applications available makes it essential for companies to
understand what consumers consider valuable in their shopping experiences. Amazon, one of
the industry leaders, stands out for offering a robust and widely used platform. However, there
is a challenge in mapping experiential value, due to the subjectivity and complexity of this
concept, representing a gap in the literature and a practical need in the competitive environment.
As a result, the Experiential Value Map (EVM) has emerged as a solution for mapping the
different dimensions of value perceived by consumers throughout their experiences. Given this
scenario, the aim of this study was to understand what mobile commerce consumers consider
to be valuable or not in their experience with the Amazon app. This is a qualitative and
descriptive study carried out with eight participants, equally distributed between genders and
in two age groups: 18 to 29 years old and 30 years or older. The data was collected through
semi-structured interviews, organized according to the six elements of the MVE research
strategy: who (consumer characteristics), context, objective, scenes (narrative of the episodes
experienced), like/dislike and experiential reactions. The values were categorized and
evidenced in the production of Value Interpretation Maps (VIMs). The results indicated 30
categories, both positive aspects, such as practicality, speed, access to information, which
aroused satisfaction, trust and peace of mind. On the other hand, values to be improved for a
more valuable experience, such as the restriction of purchases, inaccuracy in tracking deliveries
and limitations of functionalities, which caused dissatisfaction, frustration and stress. It is
concluded that the Amazon app provides an experience that integrates utilitarian and hedonic
dimensions, arousing the most varied reactions, but there is room for improvement in points
that affect the consumer journey. The study reinforces the importance of strategies that use
experiential value mapping to better understand consumer needs and the creation and

improvement of apps in the competitive m-commerce market.

Keywords: consumer experience; mapping of experiential value; m-commerce; Amazon app.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA

O comercio eletrénico por meio de dispositivos moveis, conhecido como mobile
commerce (m-commerce), tem se destacado como um dos principais canais de vendas no
ambiente digital, apresentando crescimento expressivo nos ultimos anos, conforme relatério
Webshoppers da NIQ Ebit (2024), o m-commerce tem ganhado cada vez mais espaco no Brasil,
contribuindo significativamente para o faturamento do comércio eletrdnico ou electronic
commerce (e-commerce) geral. A conveniéncia oferecida pelos dispositivos méveis, permitindo
gue os consumidores realizem compras de qualquer lugar e a qualquer momento, € um dos
principais atrativos desse modelo de comércio (Cavalcante, 2023). Entretanto, essa facilidade
também gera um desafio para as empresas: a necessidade de captar e manter a atencdo dos
consumidores em um cenario de crescente concorréncia e variedade de aplicativos disponiveis.

O ambiente do m-commerce é caracterizado por uma enorme variedade de aplicativos,
cada um oferecendo experiéncias diferentes para os usuarios, essa multiplicidade de opc¢des tem
forcado os varejistas a investirem em estratégias mais inovadoras e personalizadas para atrair o
pablico. Além disso, os consumidores no ambiente mobile sdo movidos por fatores como a
percepcdo de vantagem oferecida pelo aplicativo, praticidade, facilidade de navegacdo, a
credibilidade da plataforma e a adequacdo aos seus valores pessoais e estilos de vida. Assim,
para captar a atencdo do consumidor, ndo basta apenas oferecer produtos, é preciso criar uma
jornada de compra envolvente e fluida, onde o consumidor perceba valor em cada interacéo
(Machado, 2020).

Neste contexto, a Amazon é uma das maiores e mais influentes empresas de e-commerce
no pais, consolidando-se como a terceira plataforma mais acessada, com cerca de 181 milhdes
de visitas mensais em setembro de 2024, de acordo com o Relatério da Conversion (2024). Este
volume significativo de acessos ressalta a forca da Amazon no cenario digital brasileiro e sua
posicao entre as principais empresas do mercado, ao lado de competidores como Mercado Livre
e Shopee. Sua presenca sélida e continua reflete ndo apenas a confianga dos consumidores na
marca, mas também o impacto que a empresa exerce no desenvolvimento e nas tendéncias do
e-commerce. A relevancia do aplicativo da Amazon se insere em um contexto de crescimento
acelerado do m-commerce, onde, em setembro de 2024, 75% dos acessos ao e-commerce no
Brasil foram realizados por meio de smartphones, impulsionando o uso de plataformas méveis

para a realizacdo de compras online. Diante deste cenario, a Amazon se destaca como uma
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referéncia de mercado, oferecendo uma plataforma de compras intuitiva e amplamente adotada
pelos consumidores. Portanto, estudar o aplicativo da Amazon contribui para desvendar préaticas
bem-sucedidas no m-commerce (Conversion, 2024).

Essa crescente relevancia do m-commerce, exemplificada pela Amazon, nos leva a
considerar quais séo os elementos que os consumidores consideram valiosos na experiéncia de
consumo ou como o valor é percebido. No contexto do consumo, o conceito de valor vai além
dos beneficios funcionais oferecidos por produtos ou servicos. Zeithaml (1988, p. 14) define
valor como a "avaliacdo global da utilidade de um produto baseada nas percepcbes do que é
recebido em comparagdo com o que é dado". Contudo, o valor percebido pelos consumidores é
multifacetado, abrangendo tanto dimens@es utilitarias quanto hedodnicas. Ele ndo se limita ao
beneficio econdmico, mas também inclui fatores emocionais, sociais e experienciais, 0 que
torna seu mapeamento um desafio para as empresas. O valor experiencial surge como uma
extensdo importante desse conceito, com foco nas interagdes sensoriais, emocionais e
simbdlicas que os consumidores experimentam durante sua jornada de consumo, o valor é
construido através das interacdes entre consumidores e organizac6es. Essa perspectiva amplia
avisao tradicional de valor, que se concentrava em beneficios tangiveis como qualidade e preco,
ao incluir a experiéncia completa vivida pelo consumidor (Scussel; Fogaga; Demo, 2021).

Mapear o valor percebido é uma tarefa complexa porque o conceito é subjetivo e varia
de acordo com as experiéncias, expectativas e necessidades individuais de cada consumidor.
Esse desafio reflete a dificuldade das organizacGes em antecipar as fontes de valor que seus
clientes realmente valorizam. (Hopner et al., 2016). Diante dessa complexidade, o mapa de
valor experiencial, proposto por Cavalcanti (2024b), se apresenta como uma solucgéo eficaz para
mapear as diferentes dimensdes do valor percebido pelos consumidores ao longo de sua jornada
de interacdo com produtos e servicos, é uma ferramenta de investigacao que integra inovacao e
experiéncia do consumidor para identificar com maior precisdo o que 0s consumidores
realmente valorizam.

Esse mapa € composto por seis elementos principais: objetivos, cenas, gostar/nao gostar,
reacOes experienciais, contexto e quem (caracteristicas do consumidor). Cada um desses
componentes ajuda a decompor a jornada de consumo em partes menores e mais
compreensiveis, facilitando a identificacdo de expectativas e rea¢des dos consumidores. O
mapa possibilita uma visdo detalhada e pratica das vérias fontes de valor, tanto funcionais
quanto emocionais, o que facilita a criacdo de estratégias mais assertivas para atender as
expectativas dos consumidores (Cavalcanti, 2024b). No contexto competitivo do m-commerce,

ferramentas como o mapa de valor experiencial se mostram fundamentais para que as empresas
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possam compreender as multiplas dimensfes do valor e desenvolver ofertas que realmente
atraia o publico, garantindo assim uma experiéncia de consumo mais fluida e satisfatoria.

Diante do exposto, surge a necessidade de compreender de forma mais profunda como
o valor é percebido pelos consumidores em plataformas de m-commerce. Ao adotar 0 mapa de
valor experiencial, essa investigacdo visa explorar as diversas dimensdes do valor que os
consumidores atribuem ao uso do aplicativo, incluindo aspectos funcionais, emocionais,
sensoriais e simbolicos, buscando mapear os elementos que os consumidores consideram
valiosos na experiéncia de compras, fornecendo insights para a inovagdo, producdo e
aprimoramento de aplicativos de m-commerce.

Assim, através de uma pesquisa qualitativa, adotando o mapa de valor experiencial
como estratégia de investigacdo, por meio de entrevistas semiestruturadas com consumidores
do aplicativo da Amazon, o presente estudo tem como pergunta norteadora: O que 0S
consumidores de mobile commerce consideram valioso ou ndo na experiéncia com o aplicativo

da Amazon?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Compreender o que os consumidores de mobile commerce consideram valioso ou nao

na experiéncia com o aplicativo da Amazon.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Identificar os seis elementos do Mapa de Valor Experiencial (MVE) nas narrativas dos
consumidores;

b) Descrever as categorias de valor transversais que emergem nos mapas, relacionadas a
experiéncia de consumo no aplicativo da Amazon;

c) Esclarecer os valores experienciais percebidos pelos consumidores no consumo do

aplicativo da Amazon.

1.3 JUSTIFICATIVA
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Os estudos sobre o valor experiencial no contexto do mobile commerce (m-commerce)
tém crescido nos ultimos anos (Ashraf et al., 2021; Brandao et al., 2024; Clarke 111, 2008;
Dastane; Goi; Rabbanfe, 2023; Li; Dong; Chen, 2012; Lucas; Lunardi; Dolci, 2023; Saidon;
Musa, 2017; Silva de Souza; Baldanza, 2018), porém, existe uma lacuna evidenciada na
literatura sobre o valor experiencial no m-commerce e 0 impacto das reagfes emocionais e
sensoriais dos consumidores em sua percepcao de valor. Silva de Souza e Baldanza (2018),
Dastane (2023) e Brandao et al. (2024) reconhecem a importancia do valor funcional, utilitario
e até relacional no m-commerce, destacando aspectos como a facilidade de uso,
compatibilidade, seguranca, interface, personalizagdo e a conveniéncia, além de elementos mais
especificos de aplicativos de compras, como o rastreamento de pedidos e suporte no aplicativo.

Entretanto, essas abordagens focam principalmente em fatores utilitarios,
negligenciando dimensdes experienciais que sdo cruciais para entender o que torna o uso de
aplicativos moveis valioso para os consumidores, Branddo et al. (2024), trazem alguns aspectos
experienciais no seu estudo, porém trata-se de uma analise com base em declaracdes nos
comentarios dos aplicativos das lojas, tal estratégia proporciona um grande nimero de dados,
todavia, a realizacdo de entrevista com consumidores poderia tornar mais rico o estudo,
buscando compreender toda a experiéncia e o contexto envolvido, assim como, aspectos
pessoais que possam ter influenciado como a experiéncia ocorreu.

De fato, conforme Ashraf et al. (2021), o uso do m-commerce envolve motivacoes que
vao além do funcional, sendo influenciado por fatores heddnicos e sensoriais que fortalecem o
vinculo emocional do consumidor com o aplicativo. Esse valor experiencial envolve aspectos
como o prazer, o conforto e a identificagcdo pessoal, o que, conforme Branddo et al. (2024),
torna a experiéncia mobile um fator decisivo na retencédo e satisfacdo dos consumidores. No
entanto, a literatura atual ainda carece de modelos que investiguem, de forma integrada, as
reacOes experienciais e 0s elementos da jornada do usuario que compdem o valor experiencial.

Diante dessa lacuna, o presente estudo, com a estratégia de Cavalcanti (2024b), sugere
0 uso do mapa de valor experiencial como uma abordagem Util para captar e estruturar as
percepcOes de valor experiencial dos consumidores no m-commerce. Esse modelo permite uma
analise detalhada das dimensBes emocionais e sensoriais que complementam o valor funcional,
capturando desde a usabilidade até as percepc¢des emocionais que impactam a satisfacdo do
usuario. No entanto, ainda ndo ha uma validacdo empirica robusta dessa abordagem em
plataformas especificas, como o aplicativo da Amazon. Portanto, a presente pesquisa propde-

se a avancar no entendimento do valor experiencial no m-commerce ao investigar o que os
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consumidores consideram valioso ou n&o na experiéncia de consumo do aplicativo da Amazon
para compras online.

Além disso, do ponto de vista pratico, o uso do mapa de valor experiencial se destaca
como uma ferramenta estratégica que facilita a identificacdo precisa do que os consumidores
consideram valioso em suas interacfes com aplicativos de m-commerce, servindo de base para
0 desenvolvimento de solu¢Ges mais inovadoras e personalizadas.

Em um cenario de mercado caracterizado pela competitividade crescente, conforme
apontado por Chiusoli e Bonfim (2020), o entendimento aprofundado das percepg¢des de valor
dos consumidores torna-se essencial para diferenciar os aplicativos de m-commerce e assegurar
a retencdo de usuarios, que sdo atraidos ndo apenas pela funcionalidade, mas por uma

experiéncia de compra envolvente.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Além da secdo introdutdria apresentada, este trabalho é organizado em mais trés secdes.
A préxima secdo é dedicada ao referencial tedrico, onde sdo abordadas as teorias pertinentes
que fundamentam o estudo. Em seguida, sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos
adotados, com detalhes sobre as abordagens e técnicas utilizadas na coleta e analise dos dados.
Posteriormente, séo discutidos os resultados obtidos. Por fim, as consideracdes finais refletem

sobre as implicacBes do estudo e sugestdes para pesquisas futuras.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 MARKETING EXPERIENCIAL

No intuito de compreender a evolucdo do marketing no Brasil, Falcdo (2014) apresentou
dezoito abordagens que retratam como o foco de marketing passou por mudancas ao longo dos
anos e 0s marcos de cada década. Cronologicamente, a Ultima abordagem explorada foi a de
Santos et al. (2009), onde os autores trouxeram o desenvolvimento do marketing dividindo em

décadas de evolucéo:

e 1900-1910: Periodo da descoberta;

e 1910-1920: Periodo de conceituagéo;

e 1920-1930: Periodo de integracéo;

e 1930-1940: Periodo de desenvolvimento;

e 1940-1950: Periodo de reavaliacdo;

e 1950-1960: Periodo de reconceituacéo;

e 1960-1970: Periodo de diferenciacao;

e 1970-1980: Desenvolvimento do marketing dentro das organizacgoes;
e 1980-1990: Gurus e marketing para médias e pequenas empresas;

e 1990-2000: Cybermarketing, marketing experiencial e marketing societal,
e 2000-atualmente: Sociedade P6s-Industrial.

Todavia, a evolugdo dos conceitos através das décadas ndo dispensa os conhecimentos
trazidos, porém demonstram como o marketing se ampliou para as varias camadas da sociedade.
Assim, tomando como base uma das Ultimas teméticas exploradas no campo do marketing —
0 marketing experiencial, que tem inicio por volta dos anos 1990, proposto por Schmitt (1999),
gue surge como uma abordagem inovadora que vai além do tradicional foco em caracteristicas
e beneficios funcionais dos produtos, ao enfatizar a criacdo de experiéncias memoraveis para
0s consumidores, reconhecendo que o0s consumidores sdo motivados tanto por aspectos
racionais quanto emocionais, e busca proporcionar valor sensorial, afetivo, cognitivo,
comportamental e relacional.

Além disso, o marketing experiencial reflete uma mudanca na forma como as empresas
se conectam com os consumidores, passando de um enfoque meramente transacional para um
relacional. Esse paradigma considera o consumo como uma experiéncia holistica e utiliza uma

diversidade de métodos e ferramentas, que podem ser analiticos ou intuitivos, quantitativos ou
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qualitativos, para compreender e influenciar o comportamento do consumidor. O marketing
experiencial enfatiza a importancia de criar interagdes que sejam relevantes para o estilo de vida
e o0 valor entregue para 0s consumidores (Schmitt, 1999).

Embora Schmitt (1999) apresente o marketing experiencial como uma evolugédo
necessaria em relacdo ao marketing tradicional, sua abordagem pode ser vista como parcial e
exagerada, ao enfatizar o foco nas experiéncias dos consumidores, Schmitt minimiza o valor
das caracteristicas funcionais e beneficios tradicionais dos produtos, sugerindo que esses
aspectos sao insuficientes para atender as necessidades contemporaneas dos consumidores.
Essa visdo, contudo, desconsidera que o marketing tradicional j& incorporava elementos
emocionais e contextuais na compreensdo do comportamento do consumidor, incluindo
dimens0es afetivas e simbolicas (Pontes, 2012).

Assim a perspectiva experiencial pode, na verdade, complementar o marketing
tradicional em vez de substitui-lo completamente, oferecendo um olhar mais holistico e
envolvente sobre o comportamento do consumidor. Ao enfatizar o valor das experiéncias
sensoriais, afetivas, cognitivas, comportamentais e sociais, 0 marketing experiencial amplia as
possibilidades de conexao entre marcas e consumidores, tornando-se uma abordagem poderosa
para as organizagdes que desejam se destacar em um mercado cada vez mais competitivo e

satisfazer as necessidades dos clientes e consumidores (Pontes, 2012).

2.2 EXPERIENCIA DO CONSUMIDOR

A evolucdo dos estudos sobre a experiéncia de consumo comegou nas décadas de 1960
e 1970, quando o foco estava restrito aos aspectos funcionais do processo de compra, sendo a
experiéncia muitas vezes equiparada a satisfacdo do consumidor com a aquisicdo de produtos
e servicos. Nesse periodo, Toffler (1970) comecgou a explorar como as experiéncias moldariam
o futuro da economia, introduzindo o conceito de "indUstrias da experiéncia”. Nos anos 1980,
Holbrook e Hirschman (1982) trouxeram uma perspectiva inovadora, reconhecendo a
importancia das emogdes e do simbolismo no consumo, e introduzindo as dimensdes hedonicas
como fantasias, sentimentos e diversdo. A partir dai, o conceito de experiéncia de consumo
passou a ser entendido como uma vivéncia pessoal e emocional, ndo limitada ao ato de compra,
mas marcada pelas intera¢fes do consumidor com produtos e servicos.

Nos anos 1990, com a ascensdo do marketing de relacionamento, a experiéncia de
consumo comegou a ser vista de forma mais abrangente, com énfase nas respostas do

consumidor e na construcdo de valor emocional. Foi nesse periodo que Pine e Gilmore (1999)
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apresentaram o conceito de "Economia da Experiéncia”, sugerindo que, além de produtos e
servicos, as empresas deveriam se concentrar em criar experiéncias memoraveis para 0S
consumidores. Na década de 2000, a énfase passou a ser a subjetividade do consumidor, com
maior atencao aos aspectos cognitivos e emocionais envolvidos no processo de consumo. Caru
e Cova (2008) contribuiram para esse debate ao introduzir uma abordagem socioldgica, que
considerava o consumo ndo apenas como um ato individual, mas também como uma forma de
socializacdo e criacdo de significados. Na década de 2010, o consumidor passa a ter um papel
como cocriador de sua propria experiéncia (Lemon; Verhoef, 2016).

Foi nesse contexto que Scussel, Fogaca e Demo (2021) propuseram um conceito
unificador da experiéncia de consumo, buscando integrar as abordagens funcionalista e

interpretativa que até entdo eram tratadas de forma separada:

A experiéncia de consumo € um processo interativo entre consumidor e
propostas de valor de uma organizacdo, dentro de uma determinada estrutura
sociocultural, capaz de gerar respostas emocionais, cognitivas e
comportamentais no consumidor, cujo produto final é o valor experiencial,
beneficiando tanto consumidores quanto organizacGes (Scussel; Fogaca;
Demo, 2021, p. 196).

Com isso, a experiéncia de consumo ndo pode ser vista apenas pela ética da organizacao,
nem tampouco como um processo puramente subjetivo do consumidor. Em vez disso, a
experiéncia € um fendmeno complexo e multidimensional, composto por interacdes entre o
consumidor, os recursos do mercado e 0 contexto sociocultural. Assim, a experiéncia de
consumo é entendida como um processo de cocriacdo de valor, onde tanto consumidores quanto
organizacg0es se beneficiam dessa interacdo complexa e multifacetada. A definicao reflete uma
visdo que amplia a compreenséo tradicional do consumo, posicionando-0 como um processo
dindmico e interativo. Ao reconhecer que a experiéncia se da dentro de uma estrutura
sociocultural, as autoras capturam a complexidade das interagcbes consumidor-organizacéo,
onde o contexto cultural e social molda as percepcdes e reacdes dos consumidores. Além disso,
o0 foco no valor experiencial como o produto final do consumo destaca a mudanga do mercado
atual, que se concentra cada vez mais na criacao de experiéncias significativas que beneficiam
tanto as empresas quanto os consumidores, transformando o consumo em uma fonte de valor e
conexdo emocional, e ndo apenas de utilidade pratica.

A experiéncia do consumidor tem sido amplamente discutida na literatura como um
processo dindmico e complexo. Cavalcanti, propde uma nova definicdo para a experiéncia do

consumidor:
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Experiéncia do consumidor sdo conjuntos delimitados de a¢Ges e esponténeas
reacdes humanas conexas quando em contato com o mundo e que sdo
formadoras de estados existenciais; nisso inclui-se tudo que pode auxiliar as
organizagcbes a compreender o consumo e/ou otimizar seu desempenho
(Cavalcanti, 20243, p. 21).

Destacando a importancia de entender as interagdes do consumidor com elementos do
ambiente externo e da organizagdo. As acles e reagfes formam um fluxo continuo, onde o
consumidor ndo é apenas um receptor passivo, mas um agente cocriador da propria experiéncia.
A atuacdo do consumidor ao longo dessa jornada, seja durante o pré-consumo, consumo ou
pGs-consumo, constrdi um cenario em que cada interacdo tem impacto sobre a percepcédo de
valor e satisfagdo. A definicdo de Cavalcanti (2024a) enfatiza que a experiéncia do consumidor
vai além do simples uso de produtos ou servigos, ela envolve também fatores emocionais,
sociais e sensoriais que influenciam a forma como o consumidor se relaciona com a marca.
Essa perspectiva amplia o foco da analise para além das interacfes diretas com o produto,
permitindo uma visdo holistica que inclui também estimulos externos, como memarias passadas
e contextos sociais, que podem impactar o comportamento do consumidor, assim como a
definicdo proposta por Scussel, Fogaca e Demo (2021), apresenta uma unificagdo no conceito

de experiéncia do consumidor.

2.3 VALOR E VALOR EXPERIENCIAL

A discussdo sobre valor na experiéncia de consumo tem evoluido ao longo do tempo,
passando por diferentes abordagens tedricas. Inicialmente, o valor era compreendido sob uma
Otica utilitarista, focada na relacdo custo-beneficio. Zeithaml (1988, p.14) foi um dos principais
autores a definir o valor como a "avaliagcdo global da utilidade de um produto baseada nas
percepcdes do que € recebido e o que é dado”. Além disso, Zeithami (1988) ainda oferece outra
definicdo para valor, que o coloca como tudo que os consumidores querem em um produto e,
evidéncias disso também foram exploradas pelo levantamento bibliografico de valor por
Sanchez-Fernandez e Iniesta-Bonillo (2006), que consideram Zeithami (1988) como a
conceituacdo mais ampla na literatura. Essa visdo mais racional e objetiva do valor foi
importante para o desenvolvimento das primeiras teorias sobre o comportamento do
consumidor, mas, com o tempo, os estudiosos passaram a reconhecer que o valor no consumo
envolve mais do que uma simples troca econémica (Hopner et al., 2016).

Com o avango da teoria do marketing e a valorizacdo da experiéncia do consumidor,

Holbrook e Hirschman (1982) introduziram o conceito de valor heddnico, destacando a
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importancia das dimensdes emocionais e sensoriais do consumo. Essa abordagem ampliou a
definicdo de valor ao reconhecer que os consumidores buscam, além de funcionalidade,
experiéncias que proporcionem prazer, diversdo e emocOes positivas. Essa perspectiva
experiencial trouxe uma nova forma de entender o valor, onde o foco deixa de ser
exclusivamente o produto ou servico, e passa a considerar 0 contexto e as interagdes sociais que
envolvem o ato de consumir.

Os estudos mais recentes buscam integrar essas diferentes abordagens, reconhecendo
que o valor € um fendmeno multidimensional, Hopner et al. (2016), destacam que o valor pode
ser utilitario, relacionado a funcionalidade e a resolucdo de problemas praticos, ou hedénico,
voltado para a satisfagdo de desejos emocionais e sensoriais. Essa divisdo permite que se
entenda o valor como uma construgdo complexa, que varia de acordo com o contexto de
consumo e as expectativas individuais dos consumidores. Portanto, enquanto o valor utilitario
esta relacionado a eficiéncia e ao custo-beneficio, o valor hedénico esta mais ligado a criacdo
de significados pessoais e ao prazer derivado da experiéncia.

Scussel, Fogaca e Demo (2021) complementam essa discussdo ao propor uma definicao
de valor experiencial que integra tanto as dimensGes emocionais e cognitivas quanto as sociais
e culturais. Para as autoras, o valor experiencial é construido a partir de interagdes entre
consumidores e organizacdes, dentro de um contexto sociocultural, gerando respostas que véo
além da simples utilidade do produto. Essa abordagem holistica reflete a complexidade da
experiéncia de consumo moderna, onde as expectativas dos consumidores sao influenciadas por

fatores externos, como as redes sociais e 0 ambiente em que estdo inseridos.

2.3.1 Mapeamento do Valor Experiencial

Apesar da visdo holistica trazida pela abordagem multidimensional do valor, existem
dificuldades em mapea-lo, uma vez que é uma linha de pensamento ambigua marcada pela sua
subjetividade (Sanchez-Fernandez; Iniesta-Bonillo, 2007). O valor é percebido de maneiras
diferentes por cada consumidor, dependendo de suas expectativas, experiéncias anteriores e
contexto sociocultural. Outrossim, as multiplas dimensGes do valor — como o utilitario,
hedonico e social — interagem de formas complexas, tornando desafiadora a tarefa de identificar
e mensurar todas as variaveis envolvidas. Essa complexidade é agravada pelo fato de que o
valor € dindmico, mudando ao longo do tempo e do processo de consumo, o que demanda
estudos longitudinais para capturar com preciséo suas nuances e evolucfes. Assim, embora o

valor seja central para a compreensdo do comportamento do consumidor, sua mensuragdo
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completa permanece um desafio para pesquisadores e gestores, em virtude das ambiguidades
na abordagem multidimensional (HOpner et al., 2016).

Diante disso, Cavalcanti (2024b) propde uma maneira pratica de mapear o valor
experiencial, através do denominado “Mapa de Valor Experiencial (MVE)”, o método utiliza
uma das definicGes de valor de Zeithami (1988) que considera o valor como tudo aquilo que 0s
consumidores querem em um produto, essa definicdo é também explorada por Sanchez-
Fernandez e Iniesta-Bonillo (2006) que consideram Zeithami (1988) como a mais ampla
conceituacdo sobre valor na literatura. Assim, a abordagem de valor experiencial trazida pelo
MVE amplia essa visao, sendo o que 0s consumidores querem ndo s6 em termos praticos, mas
também experienciais, como as emocdes, pensamentos ou a¢des. Portanto, 0 MVE consiste em

seis elementos que sdo organizados em um quadro (quadro 1):

e Quem: Sdo as caracteristicas dos consumidores que podem influenciar em como
vivenciam a experiéncia;

e Contexto: Trata-se dos fatores que estavam acontecendo na vida do consumidor que
influenciam direta ou indiretamente em como a experiéncia € vivida e o valor é
percebido;

e Objetivo: Pode ser tnico ou maltiplo. Indica o motivo que levou o consumidor a ter a
experiéncia;

e Cenas: Retratam os acontecimentos da experiéncia como uma historia dividida em
episadios:

e Gostar/Nao gostar: S&o a representacdo do valor experiencial em termos de avaliagdo
dos consumidores sobre o que gostaram e ndao gostaram durante momentos especificos
da experiéncia;

e ReacOes Experienciais (R.Ex.): Referem-se as consequéncias da representacdo do
valor, que ampliam o entendimento do valor atraves das demonstraces das reagdes

humanas.



Quadro 1 - Mapa de Valor Experiencial (MVE).

Experiéncia:

Quem

Contexto

Objetivo

Cenas

Gostou/Nao Gostou

Fonte: Elaboragdo propria (2025) com base em Cavalcanti (2024b)
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Conforme o quadro acima (quadro 1), o valor pode ser mapeado através das

experiéncias, uma vez que as experiéncias sdo estudadas no pré-consumo, durante, e pos-

consumo e sao organizadas seguindo uma sequéncia cronoldgica, o valor é evidenciado no

elemento “gostar/ndo gostar” e as dimensdes contextuais e sociais sdo abrangidas pelos outros

elementos.

Ap0s iss0, sdo construidos “Mapas de Interpretagdo de Valor (MIV)”, que sdo a segunda

fase da analise do valor proposta por Cavalcanti (2024b), o intuito do MIV é interpretar o valor

através do MVE, tornando mais claro os valores encontrados e que podem ser organizados por

meio de categorias de valor ou de acordo com o foco do pesquisador, como segmentar valores

por de determinado tipo de consumidores, o MIV, assim como o0 MVE, é um quadro (quadro

2), com as mesmas informagdes do MVE, mas reorganizadas:

Quadro 2 - Mapa de Interpretacdo de Valor (MIV)

Titulo do MIV.

Descricdo da categoria de valor.

Cadigo Valor R.Ex.

Relagdo com a vida
do consumidor

Possiveis
influenciadores

Fonte: Elaboragdo propria (2025) com base em Cavalcanti (2024b).

2.4 MOBILE COMMERCE (M-COMMERCE)
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O mobile commerce (m-commerce), ou comércio movel, refere-se a transacéo de bens e
servicos realizada por meio de dispositivos moveis, como smartphones e tablets, sendo uma
extensdo do comércio eletrénico tradicional ou e-commerce (Costa, 2017). Nos ultimos anos, o
m-commerce tem crescido substancialmente devido ao aumento do uso de dispositivos moveis
e a melhoria das infraestruturas tecnoldgicas, como redes 4G e 5G. Esse ambiente oferece aos
consumidores conveniéncia e facilidade de acesso, permitindo que eles realizem transagdes a
qualquer momento e lugar, sem depender de computadores ou lojas fisicas (Cavalcante, 2023).

Além da acessibilidade, o m-commerce proporciona uma experiéncia de compra
personalizada, ja que as empresas podem utilizar dados comportamentais dos consumidores
para adaptar suas ofertas de forma mais assertiva. Essa personalizacao, frequentemente baseada
na localizacdo geografica e nas preferéncias de navegacdo, é uma estratégia eficaz para engajar
0s usuarios e aumentar as vendas (Machado, 2020). A capacidade dos aplicativos moveis de
recomendar produtos com base em compras anteriores ou em pesquisas realizadas no préprio
dispositivo gera uma experiéncia de consumo mais fluida e focada nas necessidades individuais.

No entanto, apesar das vantagens de conveniéncia e personalizacdo, alguns fatores
limitam a adocdo do m-commerce por parte de certos grupos de consumidores. O primeiro
desses fatores € a confianca. De acordo com Costa (2017), muitos usuérios ainda tém receio de
realizar compras via dispositivos mdveis devido a preocupacdes relacionadas a seguranca das
informacdes e a privacidade dos dados. Esse fator é particularmente relevante para transagdes
gue envolvem valores elevados, onde os consumidores preferem plataformas que garantam
maior confiabilidade nos sistemas de pagamento e protecao contra fraudes.

Além disso, a influéncia social tem um papel significativo na adocdo do m-commerce,
conforme Machado (2020), muitos consumidores decidem adotar 0 m-commerce com base em
recomendacdes de amigos, familiares ou influenciadores digitais. A percepc¢édo de que 0 uso de
aplicativos de comércio mével é uma tendéncia em crescimento entre seus pares pode levar
consumidores a experimentar essa forma de compra, mesmo que inicialmente ndo tivessem
intencédo de fazé-lo.

Outro aspecto relevante é a variedade de servicos oferecida pelas plataformas de m-
commerce, Costa (2017) sugere que, embora 0 m-commerce ofereca uma ampla gama de
produtos e servigos, muitos consumidores ainda sentem que a experiéncia é limitada em
comparagdo ao e-commerce tradicional. Isso se deve, em parte, as restrigdes de interface e
navegabilidade dos dispositivos mdveis, que muitas vezes tornam a pesquisa de produtos e a

conclusdo de compras mais complexas em telas pequenas.
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Portanto, € importante notar que a experiéncia de compra no m-commerce esta
intimamente ligada a facilidade de uso dos aplicativos e a integracdo com outros servicos
moveis, como aplicativos de pagamento digital e redes sociais. Estudos indicam que quanto
mais intuitiva e funcional for a interface dos aplicativos de m-commerce, maior sera a aceitacao
e a fidelizagdo dos consumidores a esse tipo de canal (Machado, 2020). Dessa forma, 0s
aplicativos que conseguem integrar navegacao simples com funcionalidades completas tendem

a conquistar maior participacdo no mercado.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Esta pesquisa caracteriza-se como qualitativa, conforme definido por Creswell (2010),
pois busca compreender a experiéncia dos consumidores em um contexto especifico,
explorando o significado subjetivo atribuido por eles ao uso do aplicativo da Amazon para
compras online. A pesquisa qualitativa é apropriada quando se pretende investigar fendmenos
complexos, em que as percepcdes dos participantes sdo fundamentais para a interpretacdo dos
resultados.

Além disso, esta pesquisa se caracteriza como descritiva. Uma pesquisa descritiva tem
como objetivo principal descrever as caracteristicas de um fendmeno ou de uma populagéo,
fornecendo um retrato detalhado e ordenado dos elementos investigados (Vergara, 2016). No
caso desta pesquisa, 0 objetivo geral de compreender o que os consumidores de mobile
commerce consideram valioso ou ndo na experiéncia com o aplicativo da Amazon, se enquadra
como descritivo, j& que busca identificar e mapear os elementos do Mapa de Valor Experiencial
(MVE) nas narrativas dos consumidores.

No que tange aos objetivos especificos, a pesquisa adota uma abordagem descritiva ao
identificar os seis elementos do MVE nas narrativas dos consumidores, fornecendo uma
descricdo detalhada de cada um dos componentes da experiéncia de compra, assim como, o0
objetivo de descrever as categorias de valor transversais que emergem dos mapas de valor, uma
vez que ndo apenas torna evidente os valores, mas os descrevem. Por fim, ao esclarecer os
valores experienciais percebidos pelos consumidores no consumo do aplicativo da Amazon, o
estudo também apresenta um carater descritivo, pois detalha os valores presentes nas

percepcOes dos participantes.

3.2 ESTRATEGIA DE INVESTIGACAO

A presente pesquisa adotou como estratégia de investigacdo o Mapa de Valor
Experiencial (MVE), proposto por Cavalcanti (2024b). O MVE oferece uma estrutura préatica
para mapear o valor experiencial de consumidores ao longo de suas interagdes com o aplicativo
Amazon. Este mapa € composto por seis elementos: “Quem”, que analisa as caracteristicas dos
consumidores; “Contexto”, que explora os momentos da vida que influenciam na percepgao do
valor; “Objetivo”, que define as motivagdes para a experiéncia de consumo; “Cenas”, que

organiza os acontecimentos da experiéncia em ordem cronoldgica; “Gostar/Nao gostar”,
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representando o valor experiencial percebido em cada momento; e, por fim, “Reagdes
Experienciais (R.Ex.)”, que sdo as consequéncias derivadas da experiéncia, influenciando o
entendimento do consumo a partir das reacbes humanas. A estrutura do MVE, ao dividir a
experiéncia em episodios e associa-los com a percepc¢éo de valor, permite identificar o que os
consumidores consideram mais ou menos valioso em cada etapa do processo de compra.

Essa abordagem responde diretamente a pergunta de pesquisa, que busca compreender
0 que os consumidores de mobile commerce (m-commerce) consideram valioso ou ndo na
experiéncia de consumo do aplicativo da Amazon, pois oferece um mapeamento detalhado de
momentos especificos de interacdo e percepc¢do. Durante as entrevistas, os participantes foram
incentivados a narrar suas experiéncias de compra no aplicativo, abordando tanto os momentos
anteriores quanto 0s posteriores a experiéncia em si. Assim, as “Cenas” do MVE foram
registradas em ordem de acontecimentos, enquanto as colunas de “Gostar/Nao gostar”
representavam o valor atribuido a cada momento, revelando o que foi apreciado ou ndo na
experiéncia. As “Reac¢des Experienciais (R. Ex.)” ofereceram insights sobre como as
percepcoes influenciaram as decisdes de compra futuras ou a satisfagdo com o servico. Quanto
ao elemento “Objetivo”, foi registrado como a motivagdo de vivenciar a experiéncia, ja o
“Contexto” se tratou dos momentos que aconteciam na vida do consumidor. Finalmente,
“Quem” representa os fatores pessoais que podem ter influenciado como os valores foram

percebidos.

3.3 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

O objeto de estudo deste trabalho é a experiéncia de compra em aplicativos de mobile
commerce (m-commerce). Com o crescimento do uso de dispositivos mdveis, 0s consumidores
passaram a buscar praticidade, rapidez e conveniéncia em suas interacdes com plataformas de
compra online, segundo Costa (2017), a ado¢do do m-commerce esta diretamente relacionada a
percepcdo de utilidade e facilidade de uso, influéncia social, necessidade de testagem de
aplicativos, alem de fatores como confianga e custos. A experiéncia do usuario nesses
aplicativos ndo se limita apenas ao momento da compra, mas engloba toda a jornada, desde a
pesquisa de produtos até o suporte pos-venda, tornando-se um elemento estratégico para
empresas que desejam otimizar a satisfacdo e fidelizacdo dos consumidores, Machado (2020)
destaca que a experiéncia de consumo em m-commerce é influenciada por multiplos fatores,

como a interface do aplicativo, a personalizac¢do do atendimento e a credibilidade da plataforma.
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No caso do aplicativo da Amazon para dispositivos mdveis, Amazon Shopping, trata-se
de uma plataforma de m-commerce disponivel para Android e iOS que oferece uma série de
funcionalidades para facilitar a jornada de compra dos usuarios. O aplicativo conta com uma
interface de busca, que permite pesquisar produtos por categorias, palavras-chave e filtros,
incluindo faixa de prego, marca, avaliagao dos clientes e tipo de entrega. O filtro “Prime”
destaca produtos com beneficios exclusivos para assinantes do “Amazon Prime”, como frete
grétis e entrega rapida (Amazon, 2024).

Cada produto listado possui uma pagina propria com fotos, descricdes detalhadas,
especificagdes técnicas, perguntas frequentes e avaliagdes de clientes. A se¢do de “avaliagdes
e comentarios” exibe a média de classificacdo dos produtos e permite filtrar os depoimentos
por relevancia. Para facilitar compras recorrentes, o aplicativo inclui a fun¢ao “Comprar
Novamente”, que permite acessar rapidamente itens adquiridos anteriormente. Também ¢
possivel criar listas de desejos, adicionar produtos a essas listas, receber notificacdes sobre
variagoes de precos e compartilhar as listas (Amazon, 2024).

O aplicativo oferece a funcdo de compra com um clique, armazenando dados de
pagamento e endereco previamente para finalizar o pedido diretamente da pagina do produto,
as opcdes de pagamento incluem cartdo de crédito, débito, Pix, boleto bancario e Amazon Pay,
uma carteira digital integrada ao aplicativo. A interface de pagamento permite adicionar, editar
e escolher o método preferido de pagamento. ApGs a compra, 0 usuario pode rastrear o pedido
em tempo real e acessar o historico de pedidos, onde € possivel visualizar compras passadas e
gerenciar devolucdes (Amazon, 2024).

Além dos produtos vendidos diretamente pela Amazon, o aplicativo permite a
participagdo de vendedores terceiros, onde cada vendedor tem uma pégina de perfil com
informacdes de avaliacdo e reputacdo, permitindo que o consumidor compare diferentes opgoes.
O suporte ao cliente esta disponivel via chat, telefone e e-mail, e o aplicativo permite o
gerenciamento de devolucdes diretamente. Essas funcionalidades integram uma plataforma de
m-commerce que cobre todas as etapas da experiéncia de compra dos usuarios, desde a busca

por produtos até o suporte pds-compra (Amazon, 2024).

3.4 COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados, foi realizada uma entrevista semiestruturada com cada um dos
oito participantes, utilizando a plataforma Google Meet, as oito entrevistas tiveram uma duragéo

entre 30 a 60 minutos e foram gravadas para analise posterior. Segundo Creswell (2010), a
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entrevista semiestruturada combina um conjunto de perguntas predefinidas com a flexibilidade
de permitir que o entrevistador faca perguntas adicionais, possibilitando uma compreensdo mais
profunda das experiéncias.

O Mapa de Valor Experiencial (MVE) propde um formato de entrevista
semiestruturada, permitindo que o dialogo seja flexivel, enquanto orienta o entrevistador a
como extrair os dados sobre os seis elementos do MVE. A preparacdo inicial inclui a
apresentacdo do pesquisador, o esclarecimento de questBes éticas, como a confidencialidade
dos dados e o pedido de consentimento, além de uma explicacdo sobre o foco da investigacgéo,
que busca entender o valor experiencial atribuido pelo consumidor e o que motivou a
experiéncia (Cavalcanti, 2024b).

A entrevista é organizada em torno de uma narrativa cronoldgica que abrange as fases
antes, durante e depois da experiéncia de consumo. Cada episodio narrado é seguido de
perguntas para esclarecer o que o consumidor gostou ou ndo gostou, e quais reagdes emocionais
ou comportamentais a experiéncia despertou. Além disso, o entrevistador deve investigar o
perfil do consumidor e 0 contexto em que a experiéncia ocorreu, considerando fatores como
idade, género, profissdo, descricdo de aspectos da personalidade do entrevistado consideradas
por ele ou que as pessoas falem a seu respeito. A estrutura flexivel da entrevista permite que o
entrevistador faca ajustes conforme necessario, elaborando mais perguntas para explorar
aspectos ndo abordados ou esclarecer lacunas na narrativa (Cavalcanti, 2024b).

Ademais, foram observados os cuidados éticos recomendados para a protecdo da
identidade dos participantes. As entrevistas foram gravadas apenas com o consentimento dos
entrevistados, e os dados foram anonimizados, assegurando a privacidade de cada um.
Conforme orienta Creswell (2010), é fundamental que em pesquisas qualitativas o0 anonimato e
a confidencialidade sejam mantidos para garantir a protecdo dos participantes e a integridade
do estudo. Dessa forma, os dados foram armazenados de forma segura, preservando o sigilo e

cumprindo as exigéncias éticas da pesquisa.

3.5 SELECAO DOS SUJEITOS

A selecdo dos participantes para esta pesquisa seguiu uma abordagem intencional,
visando garantir a diversidade de experiéncias e percepc¢des no uso do aplicativo da Amazon.
O grupo foi composto por 8 sujeitos, divididos igualmente entre faixas etarias e géneros. Foram
selecionadas 4 pessoas na faixa etaria de 18 a 29 anos e 4 na faixa etaria de 30 anos ou mais,

sendo 2 individuos de cada género em cada faixa etaria. A divisdo por idade e género foi feita
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com o intuito de captar possiveis variagdes no valor experiencial percebido pelos diferentes
perfis demograficos, em conformidade com Creswell (2014), que enfatiza a importancia de
critérios de selecdo que garantam a relevancia e a riqueza das informacdes obtidas.

Assim, os critérios de inclusdo foram: (a) ser usuario do aplicativo da Amazon e ter
realizado compras no ultimo més na plataforma, assegurando que as percepcdes e lembrancas
dos participantes sobre o valor experiencial estivessem bem fundamentadas; (b) a variedade de
faixas etarias e géneros foi escolhida para garantir uma representacdo equilibrada entre
diferentes perfis demograficos. Os participantes foram recrutados por meio de contato direto, a
partir de uma rede pessoal e de contatos em circulos sociais amplos, garantindo uma amostra
que refletisse a diversidade necessaria para o estudo, utilizando critérios de validade como
triangulacdo de pesquisadores e riqueza de dados para evitar analises tendenciosas (Creswell,
2010; Denzin, 2017).

Quanto aos critérios de exclusdo: (a) individuos que ndo utilizaram o aplicativo da
Amazon nos ultimos dois meses; (b) individuos que tiveram compras realizadas por outras
pessoas no aplicativo da Amazon. Esses critérios de exclusdo garantiram que a amostra fosse
composta por pessoas com experiéncias recentes e relevantes no contexto do estudo.

O quadro 3 abaixo resume o perfil dos sujeitos respeitando o0 anonimato dos envolvidos:

Quadro 3 - Perfil dos sujeitos da pesquisa.

Entrevistados Género Idade Profisséo

Entrevistado A Feminino 21 anos Estudante de farméacia

Entrevistado B Masculino 22 anos Correspondente bancario e estudante de administracdo
Entrevistado C Feminino 19 anos Estudante de design

Entrevistado D Masculino 22 anos Fotdgrafo e videomaker

Entrevistado E Masculino 30 anos Engenheiro civil

Entrevistado F Masculino 30 anos Assistente de midias sociais

Entrevistado G Feminino 56 anos Professora de lingua portuguesa

Entrevistado H Feminino 50 anos Auxiliar de servicos gerais

Fonte: Elaboragdo propria (2025).

Ademais, buscou-se também diversificar os perfis profissionais dos participantes, a fim
de agregar diferentes perspectivas socioecondmicas e contextuais ao estudo. Essa diversidade

contribui para uma anélise mais robusta e multidimensional do valor experiencial percebido na
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Amazon, permitindo que o estudo capture nuances que poderiam ser negligenciadas em uma

amostra homogénea.

3.6 ANALISE DOS DADOS

A analise do material empirico, conforme Creswell (2010), envolve um processo
sistematico de interpretacdo dos dados coletados durante a pesquisa, segundo ele, na pesquisa
qualitativa, essa anélise deve ser feita de maneira continua, permitindo que os pesquisadores
revisitem os dados e refine suas interpretaces a medida que novas compreensdes surgem.

O Mapa de Valor Experiencial (MVE), proposto por Cavalcanti (2024b), oferece um
processo sistematico de analise que consiste em identificar, através das falas dos entrevistados
nas entrevistas que foram transcritas, e inserir no quadro os seis elementos: quem, contexto,
objetivo, cenas, gostar/ndo gostar e reacdes experienciais. Durante a andlise, as falas dos
entrevistados foram examinadas para reconhecer “quem” sdao os consumidores, considerando
caracteristicas como idade e profissdo e aspectos pessoais, € 0 “contexto” em que a experiéncia
de consumo ocorreu, capturando fatores situacionais que influenciaram a percepcéo de valor.
Em seguida, os “objetivos” que motivaram os participantes a realizar a compra foram
identificados, revelando as razBes centrais por tras da experiéncia. Atraves da narrativa dos
entrevistados, foram mapeadas as “cenas”, que descreveram os episodios especificos do
processo de consumo, organizados cronologicamente. Cada uma dessas cenas foi, entéo,
associada aos elementos "gostar/ndo gostar"”, destacando os valores e as partes da experiéncia
que geraram reacdes positivas ou negativas. Finalmente, essas reacdes foram categorizadas
como reacOes experienciais, refletindo emocdes, pensamentos e agdes dos consumidores, que
revelam o valor percebido ao longo da experiéncia.

Apds isso, os valores (gostar/nao gostar) foram codificados para a producdo dos Mapas
de Interpretacdo de Valor (MIV), Segundo Creswell (2010), a codificacdo ajuda a transformar
dados brutos em informac0es interpretaveis, facilitando a identificacdo de temas centrais que
podem responder a pergunta de pesquisa. O MIV se trata da segunda fase do mapeamento do
valor experiencial proposto por Cavalcanti (2024b), onde os valores elencados no “gostar/nao
gostar” de todos os MVEs sao revistos, possibilitando uma identificacdo de semelhancas entre
eles, assim, todos os valores semelhantes sdo organizados em um Unico quadro ou em uma
mesma “‘categoria de valor”, onde a partir dos 8 MVEs criados, foi possivel produzir 30
categorias de valor ou MIVs. Portanto, cada MIV se refere a um conjunto de valores

semelhantes chamados de ‘“categoria de valor”. Por fim, os valores encontrados foram
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resumidos em um quadro que destacam o que os consumidores consideram valioso e 0 que

poderia ser mais valioso na experiéncia.

3.7 CRITERIOS DE VALIDADE E O PAPEL DO PESQUISADOR

A validade da pesquisa foi assegurada por meio de estratégias que ampliam a
credibilidade dos resultados, como a triangulagéo de pesquisadores e a riqueza de dados,
conforme Creswell (2010) e Denzin (2017). Segundo Denzin (2017), a triangulagdo de
pesquisadores envolve a analise critica dos dados por mais de um investigador, ela foi adotada
para reduzir vieses individuais e validar interpretacdes por meio de consensos reflexivos. Essa
abordagem permitiu que as percepgdes dos consumidores fossem examinadas sob diferentes
perspectivas analiticas, especialmente com o uso do Mapa de Valor Experiencial (MVE)
associado as entrevistas. Essa abordagem contribuiu para uma compreensdo mais completa das
experiéncias de compra no aplicativo da Amazon. Além disso, as entrevistas semiestruturadas
proporcionaram uma riqueza de dados que enriqueceu a anélise, oferecendo uma base solida
para identificar padrées e nuances nas narrativas dos participantes. Como Creswell (2010)
observa, dados detalhados e variados aumentam a confiabilidade da analise qualitativa,
permitindo uma investigacdo mais profunda do fenémeno estudado.

Por outro lado, foi fundamental considerar o papel do pesquisador no processo, uma vez
que, segundo Creswell (2010), o pesquisador deve estar atento aos seus proprios preconceitos
e possiveis influéncias na interpretacdo dos dados. Esse cuidado foi essencial para manter a
objetividade durante a conduc¢do das entrevistas e na analise dos relatos, minimizando o impacto
de vieses pessoais. A postura reflexiva adotada ao longo da pesquisa contribuiu para garantir
que as percepgdes dos entrevistados fossem expressas de forma auténtica, sem interferéncias.
O pesquisador, assim, atuou como um facilitador na coleta de dados, evitando induzir respostas
e garantindo que as opinides dos participantes fossem capturadas de forma genuina,
desconsiderando opiniGes positivas e negativas proprias acerca do aplicativo obtidas em

experiéncias passadas.
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A presente secdo tem como objetivo apresentar os resultados da pesquisa e discutir

como eles respondem a pergunta de pesquisa. Para isso, esta dividida em 5 subsec¢des descritas

a seguir: A descoberta do valor, A construgdo dos Mapas de Valor Experiencial (MVEs), A

construcdo dos Mapas de Interpretacdo de Valor (MIVs). Apresentacdo dos Mapas de

Interpretacdo de Valor (MIVs) e Discussdes finais sobre os resultados.

4.1 A DESCOBERTA DO VALOR

Este trabalho buscou responder a seguinte pergunta de pesquisa: o que os consumidores

de mobile commerce consideram valioso ou ndo na experiéncia com o aplicativo da Amazon.

Os resultados apontaram para a descoberta dos seguintes valores presentes no quadro a seguir

e que respondem a pergunta de pesquisa atraves da percep¢do dos consumidores:

Quadro 4 - Sintese dos valores experienciais percebidos na experiéncia de consumo.

A experiéncia com o aplicativo de mobile
commerce é valiosa porque...

...e por despertarem...

oferece praticidade & compra

sensacdes de satisfacdo, tranquilidade, confianca,
contentamento; conclusdes sobre expansdo da
praticidade a outras funcbes, de salvamento de
informag@es, garantir compras e de vantagem em usar
Pix.

oferece facilidade a compra

sensacbes de felicidade, tranquilidade, curiosidade,
medo de selecionar endereco de entrega errado pela
facilidade, aten¢do na escolha do endereco de entrega.

oferece simplicidade & compra

sensagdes de satisfacdo e confian¢a; conclusdo de que o
pedido esta pronto para a finalizagdo da compra ao
adicionar ao carrinho.

oferece variedade a compra

sensacbes de satisfacdo, contentamento, felicidade,
empolgacao; acdo de analise de produtos; conclusdes
sobre ter muitas possibilidades de pesquisa, ser possivel
fazer uma economia de dinheiro.

oferece modos de pagamento adequados a compra

sensacdes de satisfacdo, felicidade, alivio, confianca,
contentamento; indagag&o sobre como sobrevivia sem o
Pix.

oferece rapidez a compra

sensagbes de  satisfacdo,  felicidade, alivio,
tranquilidade, surpresa, ansiedade, contentamento.

satisfaz motivacdes de compras

sensagdes de surpresa, liberdade, felicidade, aceitagdo;
reflexdes.
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oferece rastreamento de entrega da compra

sensacdes de estar agradada, felicidade, satisfacdo,
contentamento, ansiedade, chateacdo com mensagem
informando atraso na entrega; pensamento de
compromisso da Amazon com 0s consumidores, agdo
de utilizar o codigo de rastreio.

oferece precos acessiveis a compra

sensacdes de
felicidade, alivio.

aceitacdo, tranquilidade, surpresa,

oferece beneficios de assinatura a compra

sensacdes de felicidade, satisfacdo e alegria por
diminuir a quantidade de produtos através de filtro.

oferece acesso a informag&o a compra

sensagcbes de  satisfacdo,  alivio,  conforto,
individualidade, felicidade, contentamento, tristeza ao
descobrir que os produtos da compra estariam divididos,
chateagdo com mensagem informando atraso na
entrega; pensamento sobre o uso do e-mail para
aproximar o consumidor; agdo de utilizar codigo de
rastreio para se informar do trajeto de entrega; achar o
visual feio das informagBes em uma embalagem de
produto.

fortalece o relacionamento humano

sensagdes de satisfacdo, felicidade, conforto, alegria,
animacao, gratid&o.

proporciona alegria de comprar

sensacoes de alegria, satisfacdo; acdo de adigdo de itens
ao carrinho.

oferece funcionalidades assertivas a compra

sensacbes de satisfagdo, felicidade, conforto,
organizacdo, individualidade, confianga; pensamento
de compromisso da Amazon com o cliente,
consideracdo do salvamento de produtos para
finalizacdo de compra posteriormente ser um fator
positivo; agdo de inserir cddigo de rastreio para
acompanhar compra, indagacao sobre como sobrevivia
sem o Pix.

oferece disponibilidade de produtos

sensacdes de felicidade, satisfacdo, alegria; acdo de
adicionar produto ao carrinho.

oferece entrega adequada de produtos

sensacbes de felicidade, satisfacdo, seguranga,
tranquilidade, contentamento, alegria, confus&o.

permite a concluséo de compras

sensacOes de alivio e de dever cumprido.

A experiéncia com o aplicativo de mobile
commerce poderia ser mais valiosa se...

porque despertaram...

houvesse menos indisponibilidade de produtos

sensagdes de decepcdo, insatisfacdo; acdo de lembrar da
assinatura do Amazon Prime do filho.

facilitasse a tomada de decisao

sensacdes de felicidade e satisfagdo ao chegar a um
acordo, frustragdo, conformidade, chateacdo; duvida
sobre a compra de um produto ser a Unica forma de
resolver o problema.

diminuisse a dificuldade de acesso a informacao

sensacBes de desapontamento, frustracdo, confusdo;
pensamento de que a experiéncia poderia ser melhorada
retirando anuncios entre informacGes, ndo entender o
motivo de ndo notificarem quando produtos saem do
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estoque, o valor do frete poderia contabilizar no
carrinho.

oferecesse menos restricdes de compras

sensagbes de inconformidade, estresse, irritacdo,
decepcdo; pensamento de que se os itens da compra
fossem caros, teria que desistir da compra pela limitagdo
de quantidade minima.

diminuisse a lentiddo

sensacdes de ansiedade, aceitacdo, tranquilidade,
felicidade e alivio por um momento de muita espera,
chateacdo, frustracdo, tristeza; conclusdo de que o
cddigo de rastreio poderia ser enviado quando o produto
esta pronto para envio; agao de procurar em lojas fisicas.

houvessem menos precos elevados a compra

sensagdes de chateacdo, frustracdo, tristeza, decepcéo,
irritacdo; questionamento sobre o produto ser mais caro
diretamente com a fabricante; acdo de pesquisa.

houvesse menos imprecisao no rastreamento de
entrega

sensagdes de confusdo, insatisfacdo; concluséo de que a
ideia do rastreamento é boa, mas ndo é efetiva.

houvesse uma entrega Unica de um mesmo pedido

sensagbes de ansiedade, inquietacdo, chateacéo,
tristeza; indagacGes sobre o que aconteceu com o
produto que ndo chegou no mesmo pedido; acdo de
entrar em contato com o suporte.

houvessem menos problemas de entrega

sensacoes de tristeza, insatisfacéo, satisfacdo gerada por
ndo ter o risco da compra retornar com a auséncia de
alguém para receber; conclusdo de que ficar ansioso,
ndo faria o produto chegar mais rapido; pensamento de
que o produto poderia ter sido danificado na entrega.

houvessem menos limitacGes de funcionalidades

sensagfes de inconformidade, estresse, confusdo;
duavida sobre ndo entender o motivo de nédo notificarem
quando produtos saem do estoque; conclusdes de que o
valor do frete poderia contabilizar no carrinho, qualquer
pessoa poderia fazer a compra no cartdo por ndo haver
método de seguranca antes da confirmacéo, apesar da
simplicidade, é preciso tomar cuidado no momento do
pagamento.

reduzisse as preocupacdes financeiras

sensagdes de medo, aceitacdo pela compra ser algo que
deve ser feito, estresse; questionamento sobre se deveria
ter feito a compra.

reduzisse a venda de terceiros

sensacdes de chateacdo, apreensdo, receio de realizar
compras.

reduzisse os custos adicionais

sensagdes de aceitacdo, frustracdo, desanimo; acdo de
lembrar que possui assinatura do Amazon Prime e néo
pagaria frete; acdo de pagamento de taxas.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O quadro 4 representa uma sintese dos resultados encontrados no estudo, foram

encontrados tanto valores positivos presentes na experiéncia, quanto negativos. A divisdo deles

no quadro ocorre da seguinte forma: “a experiéncia com o aplicativo de mobile commerce €
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valiosa porque” + “valor positivo” + “e por despertarem” + “reagdo experiencial” e “A
experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se” + “valor
negativo” + “porque despertou” + “reagdo experiencial”. Nas subse¢des seguintes, os resultados

serdo descritos com mais detalhes.

4.2 A CONSTRUCAO DOS MAPAS DE VALOR EXPERIENCIAL (MVES)

Para a obtencéo dos resultados da pesquisa, foi utilizada uma abordagem investigativa
com o intuito de mapear o valor da experiéncia, 0 Mapa de Valor Experiencial (MVE), proposto
por Cavalcanti (2024b). Esse modelo é constituido por seis elementos: Quem, que aborda as
caracteristicas dos consumidores que podem afetar a maneira como vivenciam a experiéncia;
Contexto, que inclui os acontecimentos na vida do consumidor que influenciaram, de forma
direta ou indireta, a percepcao e o valor atribuido a experiéncia; Objetivo, que pode ser Gnico
ou multiplo, indicando as motivacGes que levaram o consumidor a vivenciar experiéncia; e
Cenas, que representam 0s acontecimentos da experiéncia, narrados como uma historia
segmentada em episodios.

Adicionalmente, o MVE abrange Gostar/N&ao gostar, que representa a avaliacdo do valor
da experiéncia, expressando as preferéncias e aversdes dos consumidores em momentos
especificos da vivéncia, e Reacdes Experienciais (R.EX.), que se referem as consequéncias da
percepcao de valor, aprofundando a compreensdo do consumo por meio das reacdes humanas.
Essa abordagem busca captar a complexidade das experiéncias do consumidor e como elas
influenciam sua percepc¢éo de valor (Cavalcanti, 2024b).

O quadro 5 abaixo representa um dos MVEs produzidos durante a investigacéo do valor

experiencial:

Quadro 5 - Exemplo de Mapa de Valor Experiencial (MVE).

Experiéncia C: Compra no aplicativo na Amazon de um livro de Van Gogh.

Quem Contexto

Mulher, 19 anos, estudante de design, leitora assidua, | Inicio do terceiro periodo da faculdade de design estudando
consumidora que ndo é consumista, prefere ficar com | uma disciplina chamada Histéria da Arte, marcando um
aplicativos ja conhecidos por ser reservada. interesse por aprofundar suas leituras em obras focadas no
contexto académico.

Objetivo

Aproveitar a promogao de um livro que ja estava na lista de desejos da Amazon, que nédo foi comprado antes por estar com
um valor alto.
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Cenas

Gostou/Néao Gostou

R. Ex.

Conhecer livro de Van
Gogh na faculdade

CV1 Ver obras inéditas de Van Gogh que
geralmente nédo sdo discutidas em aulas normais da
faculdade (+)

Surpresa (E), Reflexdo sobre como Van
Gogh estava inserido no  pos-
impressionismo, porque é um assunto
elitista na histdria da arte e ele ndo possuia
tamanha instrugdo (P), Reflexdo sobre as
personalidades e como elas sdo diferentes
no meio artistico (P).

Pesquisar o livio na

Amazon

CV2 Elementos presentes na interface do
aplicativo (sinopse, resenhas e frases que as
pessoas destacam) (+)

Satisfacéo (E)

CV3 Detalhes sobre o livro (+)

Muita satisfacéo ao saber detalhes sobre o
livro antes da compra uma vez que nunca
havia comprado da editora (E)

CV4 Resenhas de compradores ficam ap0s
anuncios (-)

Frustragdo por ter que percorrer todo um
caminho para poder ver a obra (E)

CV5 Falta de praticidade no design do aplicativo
para visualizar informagdes (-)

O aplicativo poderia ser melhorado na
experiéncia do usuério para ndo ter um
anuncio separando as informagdes que se
quer conhecer (P)

Obs: A entrevistada decidiu buscar o livro primeiramente na Amazon porque é a plataforma que ela ja utiliza para fazer

compras de seus livros.

Pesquisar sobre o livro
em outros aplicativos de
m-commerce

CV6 Aplicativo da Amazon passa a confianca que
0s outros ndo passam com as informagfes dos
produtos (+)

Alivio (E)

CV7 Nao ter uma boa visualizacdo do livro nos
outros aplicativos (-)

Confuséo (E), Um dos motivos que faz o
usudrio ficar na Amazon (P)

CV8 Néo ter reviews em outros aplicativos (-)

Desconfianga por ndo existir opinides de
compradores prévios (E)

CV9 Apenas ter informacBes sobre o nome do
livro, capa e preco (-)

Frustracdo por ndo possuirem informagdes
suficientes para a compra (E), Retornar a
Amazon (A)

Salvar o livro na lista de
interesses da Amazon

CV10 Poder adicionar o livro em diferentes listas
de interesse (+)

Sensacgéo de organizagdo (E)

CV11 Nao ser avisada quando os livros saem do
estoque (-)

Confuséo (E), N&o entender o motivo de
ndo utilizarem o mesmo mecanismo de
notificacdo de variacdo de preco (P)

Receber  e-mail da
Amazon sobre 0
desconto do livro

CV12 Assim que o livro entra em promogdo, 0
consumidor é avisado (+)

Sensacdo de individualidade (E), Achar
interessante que a plataforma utilize o
espaco do e-mail para coisas que vao
aproximar o consumidor, ndo apenas para
envio de spam ou coisas aleatorias (P)

Adicionar livro ao

carrinho

CV13 Contabilizar a quantidade e quanto ira ficar
0 preco (+)

Gostar muito da estrutura, porém poderia
ser melhor adicionando a informagéo
sobre desconto e frete (P)

CV14 Né&o ter a nocdo do prego final por nédo
contabilizar o frete no carrinho (-)

Concluséo de que o aplicativo poderia ter
o valor do frete antes do pagamento como
outros aplicativos fazem (P)

Escolha do método de

CV15 Simplicidade nas informac6es de pagamento

Confianga por ndo parecer um aplicativo
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pagamento

()

que ird vazar dados ou que tenha virus (E)

Confirmagao da compra

CV16 Ter o endere¢o salvo como padrdo de
compras realizadas anteriormente (+)

Reforco da mesma confianga vivenciada
no momento da escolha do método de
pagamento (E)

CV17 Praticidade (+)

Satisfacdo (E), Concluséo de que essa
praticidade poderia ser trazida para outros
aspectos do aplicativo, melhorando muito
a experiéncia do usuario (P)

Receber
rastreio

codigo  de

CV18 Demora para entregar o codigo de rastreio

©)

Conclusdo de que o codigo poderia ser
enviado quando o produto esta pronto para
ser enviado (P)

Acompanhar o pedido

CV19 Poder ver as etapas de entrega do produto (+)

Conclusdo de que é interessante que o
codigo de rastreio ndo esta |4 apenas para
mostrar que o produto esta para chegar,
mas também para ver onde esta (P)

CV20 Rastreamento do produto ndo é 100%
preciso (-)

Confuséo por ndo saber quando realmente
0 produto ira chegar (E)

Chegada do produto

CV21 Produto em dtimas condig¢des, apresentando
um cuidado com a experiéncia em méaos (+)

Bastante satisfacdo com uma impresséo de
que a experiéncia como consumidor

importa para a Amazon (E)

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

Os MVEs restantes produzidos durante o estudo podem ser checados no Apéndice A.

Na primeira linha do MVE (vide quadro 5), é descrita a experiéncia C em questdo

“Compra no aplicativo na Amazon de um livro de Van Gogh”, onde, logo abaixo, sdo explicitas

as caracteristicas da consumidora ou o elemento “quem”, tais informag¢des podem ser

percebidas no trecho da entrevista semiestruturada ao ser perguntada sobre “como € o seu jeito

de ser e como vocé se definiria”:

Entdo, eu fagco design. Eu gosto bastante desse universo académico. E,
justamente por isso, eu sempre estou procurando estudar mais, me aprofundar
mais nos assuntos que eu estou estudando. Entéo, eu gosto bastante de ler e,
ultimamente, essas leituras tém sido voltadas para 0 ambiente académico, com
questdes de design, de histdria da arte. E eu sou uma pessoa reservada. Acho
que meu perfil como consumidor ndo é ser alguém muito consumista. Eu sou
mais reservada justamente para fazer compras. Eu pesquiso bastante e por ter
esse perfil consumidor mais reservado, mais conservador, eu prefiro ficar com
aplicativos que mostrem essa confianca, transmitam essa confianga e que eu
ja tenha uma familiaridade com eles. Entdo, é bem dificil pra fazer compras
em aplicativos que eu ndo conheco, que eu ndo tenho, assim, familiaridade
com eles, porque ja vai do meu perfil mesmo. Eu sou uma pessoa que ndo
gosto muito de sair, assim, da rotina, sabe? Eu prefiro... fazer compras com
aquilo que eu conheca porque eu ja sei que vai ter um retorno favoravel e eu
n&do vou estar quebrando cabeca (Entrevistado C).
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Ao lado, o elemento “contexto” da experiéncia, que pode ser identificado durante as
falas da entrevistada quando perguntada sobre o que a motivou a realizar a compra: "[...] eu
comecei agora nesse terceiro periodo na faculdade, que é um assunto que entra em contato com
matérias que eu vou estudar [...]" (Entrevistado C). Mesmo que a pergunta tenha sido
direcionada para entender o objetivo da experiéncia, a entrevistada trouxe informacoes sobre o
contexto. Assim como, quando perguntada sobre como é o seu jeito de ser com finalidade de
reunir informagdes sobre elemento "quem"™: "[...] entdo, eu gosto bastante de ler e, ultimamente,
essas leituras tém sido voltadas para o ambiente académico, com questdes de design, de histdria
da arte." (Entrevistado C).

Em seguida, logo abaixo no MVE, héa o elemento "objetivo™ que foi identificado quando

a entrevistada respondeu a pergunta sobre o que a motivou a ter essa experiéncia:

A principal motivacao foi porque era um livro que ja estava na minha lista de
desejos e ¢ relacionado a arte, principalmente quando... Eu comecei agora
nesse terceiro periodo na faculdade, que € um assunto que entra em contato
com mateérias que eu vou estudar. Entéo, teve uma diminuig¢&o no prego desse
livro e foi onde eu decidi adquirir ele (Entrevistado C).

Logo abaixo do elemento "objetivo"”, o MVE é dividido em 3 colunas com os elementos
"cenas", "gostar/ndo gostar" e "R. Ex", onde as "cenas" originam 0s "gostar/ndao gostar" e eles
originam as "R. Ex.". No momento da entrevista, os entrevistados sdo instruidos a contar como
a experiéncia aconteceu, no caso, a compra, incluindo-se momentos antes, durante e depois,
assim, a coluna das cenas ¢ demonstrada em ordem de acontecimentos, ao lado, os “gostar/ndao
gostar” representam 0 valor de cada momento da experiéncia, podendo ocorrer mais de um
“gostar/nao gostar” por cena, por isso, hd uma divisdo em algumas linhas no quadro 2, eles sao
codificados como a letra que representa a ordem das experiéncias estudadas + “V” de valor e

(134

“o numero do valor” — CVX, ao final de cada elemento, ha um sinal de “+” ou que
representam se o valor foi algo que os entrevistados gostaram ou n&o. A direita, estdo as reacoes
experienciais aos “gostar/nao gostar”, ao final de cada reacdo, existem letras entre parénteses
que indicam o tipo de reacdo: emocéo (E), pensamento (P), acdo (A).

Tomando como exemplo a cena “escolha do método de pagamento”, o entrevistado C
contou como foram ocorrendo todas as etapas da experiéncia, apos isso, foi questionada sobre
0 que ela gostou e ndo gostou de todos os momentos da experiéncia, cena por cena, no caso da

escolha do método de pagamento no MVE, “CV 15 Simplicidade nas informagdes de pagamento

(+)”, que pode ser identificado através do trecho:
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Eu gosto que sdo informacBes simples e é algo bastante simples de vocé
entender, realmente. VVocé consegue ver o que é o cartdo ali, a parte do cartéo,
0 que é a parte do boleto, o que é a parte do Pix, porque tem separacfes para
voceé entender as informag0es [...] (Entrevistado C).

Subsequentemente, a entrevistada foi questionada sobre como foram suas reacfes aos
“gostar/nao gostar” de todos os momentos, ao “CV15 Simplicidade nas informacdes de
pagamento (+)”, sua reagdo pode ser observada no mapa como uma emogao (E) de “confianca
por ndo parecer um aplicativo que ira vazar dados ou que tenha virus (E)”, cuja identificagao

ocorreu no fragmento:

O sentimento predominante foi justamente o de confianca, porque quando
voceé esta lidando com questbes de pagamento, vocé quer uma interface que
transmita confianca, ndo tenha muita informacéo na tela, ndo pareca um site
que esta cheio de virus, ndo pareca um aplicativo amador que vai vazar 0s seus
dados. Entéo, acho que essa parte transmite muita confianca (Entrevistado C).

Portanto, atraves do MVE é possivel estruturar uma experiéncia que é contada de forma
rapida e esmiucar os beneficios e maleficios de uma oferta organizacional com um aplicativo
de mobile commerce (m-commerce), contudo, 0 MVE destaca os valores, porém néo esclarecem
se 0s valores se repetem nas experiéncias de todas as pessoas ou se tratou de uma percepcao
singular. Assim, para isso, foram elaborados Mapas de Interpretacdo de Valor (MIVs) com o
intuito de evidenciar os valores e como podem ser categorizados. Os MIVs serdo mais

explorados nas subsecdes a segulir.

4.3 A CONSTRUCAO DOS MAPAS DE INTERPRETACAO DE VALOR (MIVS)

Embora o Mapa de Valor Experiencial (MVE) tenha a capacidade de estruturar as
experiéncias e facilitar a identificacdo dos valores percebidos, pode faltar clareza ou a
percepcdo da recorréncia desses valores nas experiéncias estudadas. Para superar essa
limitacdo, com base em Cavalcanti (2024b), foram criados Mapas de Interpretacdo de Valor
(MI1Vs), com o objetivo de esclarecer os valores identificados por meio da reorganizagédo dos
MVEs, combinando uma mesma categoria de valor em um unico quadro. O Quadro 3,
apresentado abaixo, exemplifica um MIV relacionado ao valor "simplicidade" identificado nas
experiéncias de uso do aplicativo.

Na primeira linha do quadro, encontra-se o titulo do MIV, que, neste caso, é "A
experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece simplicidade a

compra.” Na segunda linha, ha uma definicdo da categoria de valor do MIV e onde ela esta
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representada. Abaixo, o MIV é dividido em cinco colunas: "cédigo”, "valor", "R. EX. (reagdes
experienciais)"”, "relacdo com a vida do consumidor" e "possiveis influenciadores".

As informacdes nas colunas "codigo” e "valor" representam os elementos de “gostar/ndo
gostar" de todos os MVEs, trazendo para o MIV os valores que se enquadram em uma mesma
categoria apos a analise de todos os MVEs. A coluna "R. Ex." reflete as reacdes experienciais
registradas nos MVEs, enquanto a coluna "relacdo com a vida do consumidor" descreve o
elemento "cenas" dos MVEs. Por fim, a coluna "possiveis influenciadores” combina os
elementos "quem”, "contexto” e "objetivo™ dos MVEs, que podem ter influenciado a forma

como os consumidores perceberam e reagiram aos “gostar/nao gostar”.

Quadro 6 - Exemplo de Mapa de Interpretacdo de Valor (MIV).

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece simplicidade a compra.

Esta categoria demonstra que as compras no aplicativo sdo realizadas de forma simples, sem exigir
complexidade durante a jornada de compra no aplicativo. A simplicidade esti representada na adicdo de
compras ao carrinho, informac6es de pagamento e confirmacao de compra.

Codigo Valor R Ex. Relacéo com_avida _ Possi_veis

do consumidor influenciadores

CvVvi1s Simplicidade nas | Confianca por ndo | Escolha do método de | Estudante de design,

informagdes de | parecer um aplicativo | pagamento da compra | consumidora
pagamento (+) que ir4 vazar dados ou | de um livro de Van | reservada, leitora
que tenha virus (E) Gogh no aplicativo. assidua, busca por
adquirir um livro em
promocao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

GVv11 Simplicidade (+) Satisfacdo (E) Confirmacéo de | Professora em dieta,
compras de duas | assinante do Amazon
goiabadas, quatro | Prime, comprar
sabonetes em barra e | goiabada zero para
um sabonete liquido | fazer sorvete diet e
no carrinho do | sabonete liquido e em
aplicativo. barra para skin care de

produtos de precos
acessiveis.

HV7 Ser bem  simples | Satisfacdo (E), | Adicdo de compras de | Auxiliar de servicos

adicionar ao carrinho | Conclusdo de que o |um hidratante ao | gerais, consumidora
(+) pedido ja estd pronto | carrinho de compras [ ndo  frequente da
para a finalizacdo da | do aplicativo. Amazon, busca por
compra (P) um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo

de inverno.
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HV9

A tela de pagamento
ser simples (+)

Satisfacédo (E)

Tela de pagamento de
compra de um
hidratante no
aplicativo.

Auxiliar de servicos
gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

Portanto, os MIVs tornam claro os valores percebidos agrupando-os em Unico quadro

dentro de uma mesma categoria de valor, auxiliando na identificacdo do que € positivo e o que

pode ser aprimorado para uma experiéncia mais valiosa com o uso de aplicativos de m-

commerce. Contudo, um mesmo valor pode se enquadrar em mais de uma categoria de valor.

Na subsecdo seguinte, serdo apresentados todos os MIVs com as categorias de valor que

puderam ser percebidas apds a elaboracdo dos MVEs.

4.4 APRESENTACAO DOS MAPAS DE INTERPRETACAO DE VALOR (MIVS)

Nesta subsecdo, serdo apresentados todos os Mapas de Interpretacdo de Valor (MIVs),

reunindo todos os valores percebidos em um unico quadro de categoria de valor, que puderam

ser construidos através da analise dos Mapas de Valor Experiencial (MVES),.

O MIV abaixo (quadro 7) apresenta a categoria de valor “praticidade” que estéd ligada

com a economia de tempo trazida pelo aplicativo no momento da experiéncia que proporciona

satisfacdo aos consumidores:

Quadro 7 - MIV sobre a categoria de valor de praticidade.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece praticidade a compra.

Esta categoria se refere aos relatos de que a experiéncia de compra com aplicativos é prética e economiza tempo.
A praticidade se demonstra na adi¢do de compras ao carrinho de compras do aplicativo, confirmacao de compra,
adicdo e selecdo de endereco de entrega, forma de pagamento e acompanhamento da entrega.

Cadigo

Valor

R.EX.

Relacdo com a vida
do consumidor

Possiveis
influenciadores

BV13

Ser pratico (+)

Satisfagéo (E)

Adicdo de compras de
um controle para
games ao carrinho de
compras do aplicativo.

Correspondente
bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
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recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

Cv1i7 Praticidade (+) Satisfacéo (E), | Confirmacéo de | Estudante de design,
Conclusdo de que essa | compra de um livro de | consumidora
praticidade poderia ser | Van Gogh no | reservada, leitora
trazida para outros | aplicativo. assidua, busca por
aspectos do aplicativo, adquirir um livro em
melhorando muito a promocao no inicio do
experiéncia do usuario terceiro periodo da
(P) faculdade, uma época

de interesse por livros
do contexto
académico.

Dv18 Praticidade de possuir a | Tranquilidade (E) Adicao de compras de | Fotdgrafo,
opcdo de adicionar ao um gabinete, fonte de | videomaker, ansioso,
carrinho e ja ficar alimentacdo e mouse | busca por adquirir o
separado (+) ao carrinho de | restante dos

compras do aplicativo. | componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DV19 Praticidade de  ja | Tranquilidade e | Selecdo do enderego | Fotografo,
possuir o enderego | confianca de ser bem | de  entrega  para | videomaker, ansioso,
salvo no aplicativo (+) | rapido e ndo perder [ compras de um | busca por adquirir o

tempo (E) gabinete, fonte de | restante dos
alimentacdo e mouse | componentes do seu
no aplicativo. computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DVv22 Praticidade de receber | Felicidade em poder | Acompanhamento de | Fotdgrafo,
um codigo de rastreio | saber a todo momento | compras no aplicativo | videomaker, ansioso,
em um aplicativo (+) onde o produto estava [ de um gabinete, fonte | busca por adquirir o

(E) de alimentacdo e | restante dos
mouse. componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

EV8 Praticidade, o produto | Satisfacdo (E) Adicdo de compras de | Engenheiro civil,
ja fica pronto para um Whey Protein ao | busca por recompor
finalizagdo compra (+) carrinho de compras | estoque produto de

do aplicativo. ingestdo  diaria de
auxilio na préatica de
exercicio,
economizando no
frete.

EV9 Praticidade de ndo | Satisfacdo (E) Preenchimento de | Engenheiro civil,
precisar  ter que dados de endereco de | busca por recompor
preencher todos 0s entrega para compra | estoque produto de

dados sempre que for
realizar uma compra

de Whey Protein no
aplicativo.

ingestdo  diaria de
auxilio na préatica de
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(+) exercicio,
economizando no
frete.

EV10 Praticidade na escolha | Satisfacdo (E) Escolha do método de | Engenheiro civil,
do método de pagamento de compra | busca por recompor
pagamento (+) de Whey Protein no | estoque produto de

aplicativo. ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

FV7 Praticidade que foram | Contentamento e[ Ida a tela de “Meus | Assistente de midias
realizadas ha muito | Tranquilidade (E) pedidos” no aplicativo | sociais, consumidor
tempo continuam para adicionar um | frequente da Amazon,
salvas na tela de “meus mouse ao carrinho de | busca por melhorar as
pedidos” (+) compras. condicGes de trabalho,

uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apés
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV10 Praticidade (+) Satisfacdo (E) Confirmacéo de | Professora em dieta,

compras de duas | assinante do Amazon

goiabadas, quatro | Prime, comprar

sabonetes em barra e | goiabada zero para

um sabonete liquido | fazer sorvete diet e

no carrinho do | sabonete liquido e em

aplicativo. barra para skin care de
produtos de pregos
acessiveis.

CV16 Ter o endereco salvo | Reforco da mesma | Confirmacdo de | Estudante de design,
como padrdo  de | confiangavivenciadano | compra de um livro de | consumidora
compras realizadas | momento da escolha do | Van Gogh no | reservada, leitora
anteriormente (+) método de pagamento | aplicativo. assidua, busca por

(E) adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

FV12 Produtos ficarem | E um fator positivo por | Confirmagéo da | Assistente de midias
salvos no carrinho (+) | existir momentos em | compras de  um | sociais, consumidor

que ndo possa ser | receptor para mouse, | frequente da Amazon,

possivel  concluir a | brago articulado para | busca por melhorar as

compra naquele | monitor e mouse no | condicGes de trabalho,

momento (P) aplicativo, uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apos
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV5 Os itens no carrinho [ Em lojas de roupas, o | Adicdo de compras de | Professora em dieta,

ficam salvos mesmo se
fechar o aplicativo (+)

salvo no
retirado

que fica
carrinho, ¢

duas goiabadas, quatro
sabonetes em barra e

assinante do Amazon
Prime, comprar
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quando o aplicativo é
fechado, mas isso nédo
acontece com a
Amazon (P)

um sabonete liquido
ao carrinho de
compras do aplicativo,

goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis,

GV13

Forma pratica de
pagamento com Pix (+)

Indagacdo sobre como
sobreviveu sem o0 Pix

(P)

Escolha do Pix como
método de pagamento
de duas goiabadas,
quatro sabonetes em
barra e um sabonete
liquido no aplicativo

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis,

HV8

Endereco ja ficar salvo

)

Satisfaggo com a
comodidade (E)

Verificagdo do
endereco de entrega de
compra de um
hidratante no
aplicativo,

Auxiliar de servicos
gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante néo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno,

Fonte: Elaboracgéo propria (2025)

O MIV adiante (quadro 8), traz a categoria de valor “facilidade” onde, sdo apresentados

momentos que ocorreram dentro aplicativo da Amazon, mas também fora, como a busca de

produtos no Google e YouTube, que influenciaram na escolha do aplicativo para a realizacéo

da compra:

Quadro 8 - MIV sobre a categoria de valor de facilidade.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece facilidade a compra.

Esta categoria se refere aos relatos de que a experiéncia de compra com aplicativos é facil e ndo demanda
esforcos complicados. A facilidade se demonstra na maneira bem resolvida de compra, de busca na Internet, de
selecdo, de pagamento e de definicdo de enderego de entrega no aplicativo.

produtos pela Interface
do  aplicativo da
Amazon (+)

uma sanduicheira e
uma calculadora
cientifica ao carrinho
de compras do
aplicativo.

Codigo valor R Ex. Relagdo com a vida _ POSSI_VeIS
do consumidor influenciadores
AV11 Facilidade de adicionar | Satisfacdo (E) Adicdo de compras de | Estudante de farmacia,

analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa € nos
estudos na
universidade,

aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete gratis.
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para pagamento na
forma de pagamento
Pix no aplicativo de
duas goiabadas zero,
quatro sabonetes em
barra e um sabonete
liquido.

DV7 Facilidade na busca (+) | Curiosidade e | Busca de um gabinete | Fotografo,

tranquilidade por ter | no Google e YouTube | videomaker, ansioso,
tempo para escolher (E) | para  montar  um | busca por adquirir o
computador para | restante dos
trabalho. componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar

como auténomo.

Fv8 Facilidade na busca por | Satisfacgdo por ndo | Pesquisa de braco | Assistente de midias
ndo existir muitas | precisar procurar muito | articulado no | sociais, consumidor
marcas disponiveis de | (E) aplicativo. frequente da Amazon,
braco articulado (+) busca por melhorar as

condicGes de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apés
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV12 Facilidade (+) Satisfacéo (E), Medo de | Selecdo do endereco | Professora em dieta,

selecionar o endereco [ de  entrega  para | assinante do Amazon

errado pela facilidade, | compras de  duas | Prime, comprar

por j& ter feito isso | goiabadas zero, quatro | goiabada zero para

anteriormente (E), | sabonetes em barra e | fazer sorvete diet e

Tomar cuidado ao | um sabonete liquido | sabonete liquido e em

verificar o enderego (A) | no aplicativo. barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

GV18 Facilidade do Pix (+) Felicidade (E) Geragdo do codigo | Professora em dieta,

assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de pregos
acessiveis.

Fonte: Elaboracao propria (2025)

O MIV abaixo (quadro 9), ja mencionado na subsecdo anterior como exemplo, retrata a

categoria de valor “simplicidade” vivenciada na adi¢do de compras ao carrinho, tela de

pagamentos e confirmacgédo de compras:

Quadro 9 - MIV sobre a categoria de valor de simplicidade.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece simplicidade a compra.

Esta categoria demonstra que as compras no aplicativo sdo realizadas de forma simples, sem exigir
complexidade durante a jornada de compra no aplicativo. A simplicidade estd representada na adi¢do de
compras ao carrinho, informac6es de pagamento e confirmagéo de compra.
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ser simples (+)

compra de um
hidratante no
aplicativo.

Codigo valor R Ex. Relacéo com_avida . Possi_veis

do consumidor influenciadores

Cv15 Simplicidade nas | Confianga por ndo | Escolha do método de | Estudante de design,

informacdes de | parecer um aplicativo | pagamento da compra | consumidora
pagamento (+) que ira vazar dados ou | de um livro de Van | reservada, leitora
que tenha virus (E) Gogh no aplicativo. assidua, busca por
adquirir um livro em
promocao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

GVv1i Simplicidade (+) Satisfacdo (E) Confirmacéo de | Professora em dieta,
compras de duas | assinante do Amazon
goiabadas, quatro | Prime, comprar
sabonetes em barra e | goiabada zero para
um sabonete liquido | fazer sorvete diet e
no carrinho do | sabonete liquido e em
aplicativo. barra para skin care de

produtos de precos
acessiveis.

HV7 Ser bem  simples | Satisfacdo (E), | Adicdo de compras de | Auxiliar de servi¢os

adicionar ao carrinho | Conclusdo de que o |um hidratante ao | gerais, consumidora
(+) pedido ja estd pronto | carrinho de compras [ ndo  frequente da
para a finalizacdo da | do aplicativo. Amazon, busca por
compra (P) um hidratante néo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo

de inverno.

HV9 A tela de pagamento | Satisfacdo (E) Tela de pagamento de | Auxiliar de servigos

gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracao propria (2025)

O MIV mais adiante (quadro 10), descreve a categoria de valor “variedade” que ¢

oferecida na experiéncia em buscas tanto no aplicativo, quanto no Google e Youtube, e em

comparag0Oes de produtos e precos:

Quadro 10 - MIV sobre a categoria de valor de variedade.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece variedade a compra.

Esta categoria destaca a variedade de opcdes disponiveis durante a jornada de compra com aplicativos de m-
commerce. A variedade é demonstrada na comparacdo de produtos e pre¢os no aplicativo, busca no aplicativo
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e em sites da Internet.

Cédigo Valor R Ex. Relacéo com_avida . Possi_veis

do consumidor influenciadores

AV6 Diversidade de | Satisfacédo (E) Comparacdo de | Estudante de farmécia,
produtos (+) calculadoras analitica, comprar

cientificas no | produtos para uso na

aplicativo. nova casa € hosS
estudos na
universidade,
aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete grétis.

AV7 Variedade de precos | Satisfagéo (E) Comparacéo de | Estudante de farmécia,
dos  produtos no calculadoras analitica, comprar
aplicativo (+) cientificas no | produtos para uso na

aplicativo. nova casa € nos
estudos na
universidade,
aproveitando opc¢oes
de parcelamento e
frete gratis.

AV8 Variedade de | Contentamento (E) Procura da | Estudante de farmécia,
sanduicheiras (+) sanduicheira mais | analitica, comprar

adequada as | produtos para uso na

necessidades no|nova casa e nos

aplicativo. estudos na
universidade,
aproveitando opgoes
de parcelamento e
frete gratis.

BV9 Variedade de cores de | Felicidade (E), | Pesquisa de precos de | Correspondente
controles para jogos (+) | Empolgacéo (E) controle para jogos no | bancario, estudante de

aplicativo da Amazon. | administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrdnicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

DV8 Variedade de gabinetes | Analisar o modelo | Busca de um gabinete | Fotografo,

(+) correto, preco e se | no Google e YouTube | videomaker, ansioso,
haveria frete (A) para  montar um | busca por adquirir o
computador para | restante dos
trabalho. componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.
EV2 Variedade de opgBes de | Conclusédo de que é bom | Pesquisa de mercado | Engenheiro civil,

fontes de venda do
Whey Protein (+)

ter
possibilidades

muitas
de

na Internet de um
Whey Protein.

busca por recompor
estoque produto de
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pesquisa (P)

ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,

tenha muitas opcdes de

preco e entrega, ter
uma liberdade de
escolha (+)

economia de dinheiro

(P)

economizando no

frete.
EV4 Variedade de sabores | Satisfacdo porque | Pesquisa de Whey | Engenheiro civil,
do Whey Protein (+) permite que o | Protein na propria | busca por recompor
consumidor ndo enjoe | produtora. estoque produto de
tdlo  facilmente do ingestdo  diaria de
produto, como é algo de auxilio na pratica de

uso diario (E) exercicio,

economizando no

frete.
EV6 O Marketplace da | Satisfacdo (E), | Pesquisa do Whey | Engenheiro civil,
Amazon permitir que | Conclusdo de que é | Protein no aplicativo | busca por recompor
um mesmo produto | possivel fazer uma | da Amazon. estoque produto de

ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

No proximo MIV (quadro 11), ¢ exibida a categoria de valor “modos de pagamento

adequados”, que descreve valores percebidos como acertos por parte do aplicativo pelos

consumidores, como possibilidade de parcelamento, ndo haver juros e frete gratis:

Quadro 11 - MIV sobre a categoria de valor de modos de pagamento adequados.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece modos de pagamento
adequados a compra.

Esta categoria demonstra 0 modo de pagamento no aplicativo como adequado de acordo com os relatos,
proporcionando transa¢Ges seguras e convenientes para 0s consumidores. Tais modos se evidenciam nas op¢des
de parcelamento sem juros, rapidez na confirmacdo do pagamento, praticidade, simplicidade e ndo ocorrer
alteracGes de preco final com custo de entrega.

Cédigo

Valor

R.EXx.

Relagéo com a vida
do consumidor

Possiveis
influenciadores

AV3

Saber que teria a opgao
de parcelar (+)

Satisfacédo (E)

Decisdo de escolher o
aplicativo da Amazon
para realizar a compra
de uma sanduicheira e
uma calculadora
cientifica.

Estudante de farmécia,
analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa € nos
estudos na
universidade,

aproveitando opc¢des
de parcelamento e
frete gratis.

AV4

Saber que teria a opgéao
de frete gratis por ter

Felicidade e satisfacdo

(E)

Deciséo de escolher o
aplicativo da Amazon

Estudante de farmacia,
analitica, comprar
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Amazon Prime (+)

para realizar a compra
de uma sanduicheira e
uma calculadora
cientifica.

produtos para uso na
nova casa € nos
estudos na
universidade,

aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete gratis.

BVv14

Ter a possibilidade de
parcelar (+)

Alivio (E)

Escolha do método de
pagamento da compra
de um controle para
jogos no aplicativo.

Correspondente
bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

BV15

Na&o haver juros (+)

Satisfacéo (E)

Escolha do método de
pagamento da compra
de um controle para
jogos no aplicativo.

Correspondente
bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

BV16

Pagamento confirmado
rapidamente (+)

Felicidade e satisfacdo

(E)

Finalizacdo da compra
de um controle para
jogos no aplicativo.

Correspondente
bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
gue ndo era possivel
no computador antigo.

CV15

Simplicidade nas
informagdes de
pagamento (+)

Confianga por ndo
parecer um aplicativo
que ir4 vazar dados ou
que tenha virus (E)

Escolha do método de
pagamento de de um
livro de VVan Gogh no
aplicativo.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

DVvil

Saber que teria frete
gratis por ser assinante
do Amazon Prime (+)

Felicidade por saber
que ndo iria pagar a
entrega mesmo
morando no interior (E)

Escolha do aplicativo
da  Amazon para
realizar compras de
um gabinete, uma

Fotografo,

videomaker, ansioso,
busca por adquirir o
restante dos
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fonte de alimentacdo e
um mouse.

componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DV13 Frete ser gratis ndo ter | Felicidade (E) Visualizar vendedores | Fotografo,
alterado o preco do para compra de um | videomaker, ansioso,
gabinete (+) gabinete no aplicativo. | busca por adquirir o

restante dos
componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DVv20 N&o ter nenhuma taxa | Contentamento (E), | Escolha do cartdo de | Fotdgrafo,
ou acréscimo de juros, | Muita felicidade, ja que | crédito como forma de | videomaker, ansioso,
mesmo parcelando (+) | havia sido  taxado | pagamento de | busca por adquirir o

recentemente nas | compras de  um | restante dos
compras do exterior (E) | gabinete para [ componentes do seu
computador, fonte de | computador usado
alimentacdo e mouse | para trabalho para
no aplicativo. comecar a trabalhar

como auténomo.

EV7 Ndo ter frete por | Muita satisfacdo (E) Pesquisa de um Whey | Engenheiro civil,
possuir Amazon Prime Protein no aplicativo. | busca por recompor
(+) estoque produto de

ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

EV10 Praticidade na escolha | Satisfacdo (E) Escolha do método de | Engenheiro civil,
do método de pagamento de compra | busca por recompor
pagamento (+) de Whey Protein no | estoque produto de

aplicativo. ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

FV13 Conseguir dividir sem | Felicidade, quanto mais | Escolha do cartdo de | Assistente de midias
juros (+) vezes dividir sem juros, | crédito como método | sociais, consumidor

melhor, porque o0s|de pagamento de | frequente da Amazon,
bancos ddo descontoem | compras  de  um | busca por melhorar as
parcelas pagas | receptor para mouse, | condi¢Bes de trabalho,
antecipadamente (E) braco articulado para | uma vez que estaria
monitor e mouse no | voltando a trabalhar
aplicativo. presencialmente apos
dois anos e meio de

trabalho remoto.

FV15 Segundo cartdo ter sido | Felicidade por  ter | Confirmacédo de | Assistente de midias

aceito, apds o primeiro
ser recusado (+)

realizado a compra (E),
Duvida sobre o motivo
do primeiro cartdo ter
sido recusado (P)

compras de um
receptor para mouse,
braco articulado para
monitor e mouse no

sociais,  consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condicGes de trabalho,
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aplicativo.

uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente ap0s
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV13 Forma pratica de | Indagacdo sobre como | Escolha do Pix como | Professora em dieta,
pagamento com Pix (+) | sobreviveu sem o Pix | método de pagamento | assinante do Amazon
P) de duas goiabadas, | Prime, comprar
quatro sabonetes em | goiabada zero para
barra e um sabonete | fazer sorvete diet e
liquido no aplicativo. | sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

HV9 A tela de pagamento | Satisfagéo (E) Tela de pagamento de | Auxiliar de servigos
ser simples (+) compra de um | gerais, consumidora

hidratante no | ndo frequente da

aplicativo. Amazon, busca por
um hidratante néo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

HV11 Rapidez na | Satisfagdo e surpresa | Recebimento da | Auxiliar de servicos
confirmacéo do | com a rapidez (E) confirmacgéo de | gerais, consumidora
pagamento (+) compra de um | ndo frequente da

hidratante no | Amazon, busca por
aplicativo. um hidratante néo

encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O MIV abaixo (quadro 12), demonstra a categoria de valor “rapidez” que esta presente

na possibilidade de refazer compras e confirmacdo de pedidos, por exemplo, proporcionando

satisfacdo e felicidade:

Quadro 12 - MIV sobre a categoria de valor de rapidez.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece rapidez a compra.

Esta categoria se refere a economia de tempo proporcionada pela rapidez na experiéncia de compra com 0
aplicativo. Presente na adicdo de produtos ao carrinho, finalizacdo de compras, recompra, envio e aguardo na
entrega de produtos, confirmacdo de pagamento e atendimento ao cliente.

rapidamente (+)

sanduicheira e
calculadora cientifica
apos ter escolhido a
voltagem errada da

Codigo valor R Ex. Relacdo com a vida _ POSSI_VeIS
do consumidor influenciadores
AV19 Refazer a compra | Alivio (E) Refazer a compra da | Estudante de farmécia,

analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa € Nnos
estudos na
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sanduicheira no
aplicativo.

universidade,
aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete grétis.

AV21

curta  dos
comprados

Espera
produtos

()

Satisfagdo (E)

Aguardar a chegada de
compras da
sanduicheira e da
calculadora cientifica.

Estudante de farmacia,
analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa € noS
estudos na
universidade,

aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete grétis.

BV16

Pagamento confirmado
rapidamente (+)

Felicidade e satisfacdo

(E)

Finalizac@o da compra
de um controle para
jogos no aplicativo.

Correspondente
bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

BV17

Produto encaminhado
rapidamente (+)

Satisfacdo e surpresa

(E)

Finalizacdo da compra
de um controle para
jogos no aplicativo.

Correspondente
bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrdnicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

BV18

Velocidade da
confirmacgéo da compra

)

Felicidade e alivio por
ndo comprar produtos
caros com frequéncia e
recebido a

ja  ter
confirmagéo (E)

Recebimento da
confirmacéo da
compra de um
controle para jogos no
aplicativo.

Correspondente
bancario, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

BV20

Entrega répida (+)

Muita satisfacdo (E)

Chegada da compra do
controle para jogos.

Correspondente
bancario, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado

recentemente,

algo
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que ndo era possivel
no computador antigo.

DV6 Ter um tempo de | Muita felicidade (E) Compra do restante | Fotografo,
entrega menor (+) dos componentes do | videomaker, ansioso,
computador (gabinete, | busca por adquirir o
fonte de alimentacdo e | restante dos
mouse) nacionalmente | componentes do seu
pelo aplicativo. computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

Dv21 Rapidez na | Tranquilidade por ja ter | Recebimento da | Fotografo,
confirmagédo do pedido | realizado outras | confirmagéo de | videomaker, ansioso,
(+) compras na Amazon e | compras de  um [ busca por adquirir o

saber que € rapido (E) gabinete, fonte de | restante dos
alimentacdo e mouse | componentes do seu
para computador no | computador usado
aplicativo. para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

Dv27 Atendimento muito | Surpresa por ter tido | Entrar em contato com | Fotdgrafo,
rapido (+) experiéncias passadas | o suporte da Amazon | videomaker, ansioso,

com servicos  de | parasaber o motivo de | busca por adquirir o

atendimento ao cliente | ndo chegar o gabinete, | restante dos

demorados (E), | mas chegar a fonte de | componentes do seu

Felicidade (E) alimentacdo e mouse, | computador usado
uma vez que foram | para trabalho para
todos comprados no | comecar a trabalhar
mesmo  pedido no | como autdbnomo.
aplicativo.

EV12 Rapidez para o produto | Ansiedade por ja querer | Confirmagéo da | Engenheiro civil,
ser despachado (+) estar com o produto em | compra de um Whey | busca por recompor

méos (E) Protein no aplicativo. | estoque produto de
ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

FV6 FV6 Economia de | Contentamento  pelo | Ida a tela de “Meus | Assistente de midias
tempo na adigdo do | ganho de tempo (E) pedidos” no aplicativo | sociais, consumidor
mouse ao carrinho de para adicionar um | frequente da Amazon,
compras (+) mouse ao carrinho de | busca por melhorar as

compras. condic@es de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apos
dois anos e meio de
trabalho remoto.

HV11 Rapidez na | Satisfagdo e surpresa | Recebimento da | Auxiliar de servicos
confirmacéo do | com a rapidez (E) confirmacéo de | gerais, consumidora
pagamento (+) compra de um [ ndo frequente da

hidratante no | Amazon, busca por
aplicativo. um hidratante ndo

encontrado em lojas
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fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracgéo propria (2025)

O MIV a seguir (quadro 13), se refere a categoria de valor “motivagdes de compras”,

que sdo os valores positivos e negativos que deram inicio & experiéncia com o aplicativo:

Quadro 13 - MIV sobre a categoria de valor de motivagGes de compras.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque satisfaz motivacgdes de compras.

Esta categoria destaca as motivacGes de compra que levaram os consumidores a utilizar o aplicativo para realizar
compras, das quais desconforto em momento de lazer, adquirir livro visto em aula, necessidade de produto para
trabalhar, melhorar condi¢6es de trabalho, adquirir itens para dieta e cuidados pessoais.

Codigo Valor R Ex. Relacéo com_avida _ Possi_veis

do consumidor influenciadores

BV2 Jogabilidade Desconforto com vérios | Estar jogando um jogo | Correspondente
desconfortdvel ~ com | botdes do teclado para [ em um notebook, que | bancario, estudante de
teclado do notebook (-) | apertar (E), Concluséo | apesar de estar sendo | administracdo, busca

de comprar um controle | bom ter a | por um modo mais
para trazer conforto (P) | possibilidade de jogar, | confortdvel de jogar
nado estava sendo uma | jogos eletrénicos em
experiéncia agradavel | um notebook que foi
pelo desconforto. comprado
recentemente,  algo
gue ndo era possivel
no computador antigo.

Cvl Ver obras inéditas de | Surpresa (E), Reflexdo | Conhecer livro de Van | Estudante de design,
Van Gogh que | sobre como Van Gogh | Gogh na faculdade | consumidora
geralmente ndo sdo | estava inserido no pds- | resultando na compra | reservada, leitora
discutidas em aulas | impressionismo, porque | dele pelo aplicativo. assidua, busca por
normais da faculdade | é um assunto elitista na adquirir um livro em
(+) histéria da arte e ele ndo promogao no inicio do

possuia tamanha terceiro periodo da
instrugdo (P), Reflex@o faculdade, uma época
sobre as personalidades de interesse por livros
e como elas sdo do contexto
diferentes no meio académico.

artistico (P).

DV1 Né&o ser mais | Sensacdo de liberdade | Decisdo de sair do | Fotdgrafo,
dependente da | (E) trabalho em agéncia | videomaker, ansioso,
empresa, trabalhando de publicidade, | busca por adquirir o
com equipamentos necessitando de | restante dos
préprios (+) equipamentos  para | componentes do seu

trabalhar como | computador usado

auténomo. para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DV3 N&o poder comprar o | Impoténcia (E), | Realizar a comprar de | Fotdgrafo,
computador todo de | Conclusdo de que [ um computador | videomaker, ansioso,
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uma vez (-)

estava trabalhando
muito, mas mesmo
assim, ndo era O

suficiente para comprar
tudo de uma vez (P),
Aceitar que a Unica
opcdo seria comprar
devagar (E)

préprio para poder
trabalhar como
autdbnomo apds saida
de uma agéncia de
publicidade.

busca por adquirir o
restante dos
componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

EV1

Whey Protein durar
pouco, visto que ndo é
um produto barato (-)

Aceitacdo porque sdo
produtos e eles tém uma
quantidade e tem que
acabar uma hora ou
outra (E)

Verificacdo de que um
Whey Protein estava
acabando e  seria
preciso  realizar a
compra de outro.

Engenheiro civil,
busca por recompor
estoque produto de
ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

Fv1

Processo mais lento
para trabalhar  por
causa do costume com
mouse (-)

Informar que néo teria
como trabalhar com o
touchpad (A), Levar
mouse proprio de casa
(A), Decidir comprar
um receptor para mouse
inutilizavel do
escritério para nao ficar
levando o mouse de
casa (A).

Estar trabalhando com
touchpad de notebook
ap6s retorno  para
trabalho presencial.

Assistente de midias
sociais, consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condicGes de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apos
dois anos e meio de
trabalho remoto.

Fv2

Encontrar uma forma
de resolver o problema
do novo colaborador
gue também precisaria
de um mouse para
trabalhar (+)

Sensacéo gratificante de
ajudar um colaborador
(E), Comprar um novo
mouse (A)

Observacdo sobre a
necessidade de mais
um mouse para novo
colaborador do
escritorio.

Assistente de midias
sociais, consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condicGes de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apos
dois anos e meio de
trabalho remoto.

Fv4

Encontrar uma forma
de solucionar 0

problema de pouco
espaco na mesa de
trabalho (+)

Felicidade (E)

Observacdo sobre a
necessidade de um
braco articulado para
monitor do chefe para
obter mais espago na
mesa de trabalho.

Assistente de midias
sociais, consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condicGes de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apos
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV6

Ter a possibilidade de
fazer um sorvete em
dieta com a goiabada
zero (+)

Muita felicidade e
satisfacdo (E), Decidir
comprar a goiabada (A)

Fazer um sorvete diet
que possui a goiabada
zero como
ingrediente.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.
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do Amazon Prime (A)

comprar apds ndo
encontrar no
supermercado.

HV2 Hidratante em uso ndo | Insatisfacdo (E), N&o | Perceber  que o | Auxiliar de servicos
passar muito tempo na | entender o motivo dele | hidratante em uso ndo | gerais, consumidora
pele, necessitando de | ndo durar muito tempo | era tio bom como um | ndo  frequente da
um melhor (-) na pele (P) hidratante  utilizado | Amazon, busca por

anteriormente. um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

HV3 N&o ter encontrado o | Insatisfacdo (E), | Procurar um | Auxiliar de servigos
hidratante no | Pensamento de que | hidratante no | gerais, consumidora
supermercado (-) possa ter no aplicativo | supermercado que ja | ndo frequente da

em que é acostumada a | havia comprado. Amazon, busca por

fazer compras (P) um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

HV4 N&o ter encontrado o | Decepcdo por sempre | Procurar um | Auxiliar de servigos
hidratante no aplicativo | encontrar o que precisa | hidratante no | gerais, consumidora
gue possui costume de | 14 (E), Lembrar que o | aplicativo de compras | ndo  frequente da
comprar (-) filho possui assinatura | que possui costume de | Amazon, busca por

um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

No MIV abaixo (quadro 14), ¢ descrita a categoria de valor “rastreamento de entrega”

que retrata a funcionalidade presente no aplicativo de poder acompanhar as compras realizadas:

Quadro 14 - MIV sobre a categoria de valor de rastreamento de entrega.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece rastreamento de entrega da
compra.

Esta categoria se refere & possibilidade de acompanhamento de entrega de produtos no aplicativo, permitindo
gue os consumidores saibam como esta a situagdo da sua compra. O rastreamento é percebido na visualizagdo
das etapas de entrega, recebimento de codigo de rastreio, atualizacdo constante a cada parada no aplicativo e
nas notificacdes.

Cédigo

Valor

R.EXx.

Relacdo com a vida
do consumidor

Possiveis
influenciadores

AV22

Atualizagdo constante
a cada parada (+)

Agradada (E)

Acompanhamento de
compras no aplicativo
de uma sanduicheira e
uma calculadora
cientifica.

Estudante de farmécia,
analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa € nos
estudos na
universidade,

aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete gratis.

BV19

Receber notificacdes

Compromisso da

Acompanhamento de

Correspondente
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de atualizacdo do
trajeto do pedido tanto
no WhatsApp, quanto
e-mail (+)

Amazon com o cliente

(P)

compra no aplicativo
de um controle para
jogos eletrénicos.

bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado

recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

CVv19 Poder ver as etapas de | Conclusdo de que é [ Acompanhamento de | Estudante de design,
entrega do produto (+) | interessante que o | compra no aplicativo | consumidora
cddigo de rastreio ndo | de um livro de Van | reservada, leitora
esta la apenas para | Gogh. assidua, busca por
mostrar que o produto adquirir um livro em
estd para chegar, mas promoc&o no inicio do
também para ver onde terceiro periodo da
esta (P) faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.
Dv22 Praticidade de receber | Felicidade em poder | Acompanhamento de | Fotdgrafo,
um codigo de rastreio | saber a todo momento | compras no aplicativo | videomaker, ansioso,
em um aplicativo (+) onde o produto estava | de um gabinete, fonte | busca por adquirir o
(E) de alimentagdo e | restante dos
mouse. componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.
DV23 Poder acompanhar a | Inserir 0 codigo | Acompanhamento de | Fotdgrafo,
entrega pelo proéprio | recebido no aplicativo | compras no aplicativo | videomaker, ansioso,
aplicativo ou inserir o | da Amazon no | de um gabinete, fonte | busca por adquirir o
cédigo no aplicativo | aplicativo dos Correios [ de  alimentacdo e | restante dos
dos Correios (+) (A) mouse. componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.
EV13 O aplicativo atualizar | Satisfacdo por a prdpria [ Acompanhamento de | Engenheiro civil,
sobre o trajeto do | pessoa poder ir | compra no aplicativo | busca por recompor
produto conforme se [ acompanhando o trajeto | de um Whey Protein. | estoque produto de
aproxima do endereco | (E) ingestdo  diaria de
de entrega (+) auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.
FVv17 Descobrir que o mouse | Contentamento por | Acompanhamento de | Assistente de midias

e braco articulado
chegariam rapido pelo
rastreamento (+)

estar resolvendo uma
parte do problema (E)

compras no aplicativo
de um receptor para
mouse, um  brago
articulado e um mouse
no aplicativo, onde
ocorreu uma divisdo
na entrega do pedido,

sociais,  consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condic@es de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apos
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levando mais tempo
para o receptor chegar.

dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV15

Ter uma ideia da
chegada dos produtos

*)

Ter a ideia da chegada
permite  limitar a
ansiedade (P)

Verificagdo da data
aproximada de
compras realizadas no
aplicativo de duas
goiabadas zero, quatro
sabonetes em barra e
um sabonete liquido
antes de confirmar a
compra.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

Gvzal

ideia de
produtos

Ter uma
quando 0s
irdo chegar (+)

Muita felicidade, muita
satisfacdo e ansiedade

(E)

Acompanhamento de
compras no aplicativo
de duas goiabadas
zero, quatro sabonetes
em barra e um
sabonete liquido.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

HV13

Aparecer uma
mensagem informando
que iria ter um atraso
na entrega do produto

¢

Chateacéo (E)

Acompanhamento de
compra no aplicativo
de um hidratante.

Auxiliar de servicos
gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante néo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O MIV a seguir (quadro 15), trata da categoria de valor “pregos acessiveis”, que hd uma

percepcdo de que a conformidade entre o poder de compra e 0s pregos no aplicativo tornam a

experiéncia valiosa:

Quadro 15 - MIV sobre a categoria de valor de pregos acessiveis.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece precos acessiveis a compra.

Esta categoria demonstra que ha uma percepcdo de que os precos dos produtos estdo em harmonia com a
capacidade de compra dos usuérios. Tais pregos acessiveis se demonstram quando se comparam precos no Brasil
e no mundo, na pouca variacdo de pregos e na reflexdo do custo-beneficio nas compras.

lojas (+)

esperado do produto
(E), tranquilidade por
ser a Amazon com 0
valor mais baixo (E)

um controle para jogos
eletrdbnicos em um
notebook.

Cédigo valor R Ex. Relagéo com a vida ~ Possiveis
do consumidor influenciadores
BV6 Destaque de preco da | Aceitacdo apos | Pesquisa de pregos em | Correspondente
Amazon em | decepcdo com o valor | lojas no geral para | bancario, estudante de
comparacdo a outras [ mais alto que o | realizar a compra de | administracdo, busca

por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
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comprado

recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

DVv4 Valores acessiveis dos | Surpresa e felicidade | Compra internacional | Fotografo,
componentes do | por encontrar precos | em outro aplicativo de | videomaker, ansioso,
computador (+) melhores do que no | um processador, | busca por adquirir o

Brasil (E) placa-méae e pentes de | restante dos
memoria RAM. componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DV12 N&o ter uma variagdo | Felicidade por haver | Visualizar vendedores | Fotdgrafo,
de preco alta nos|uma diferenca de | para compra de um | videomaker, ansioso,
gabinetes (+) apenas um ou dois reais, | gabinete no aplicativo. | busca por adquirir o

que ndo iria impactar no restante dos

or¢amento (E) componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DV15 Né&o ter havido | Felicidade por | Busca de mouse no | Fotdgrafo,
alteracdo no preco do | conseguir adquirir (E), | aplicativo. videomaker, ansioso,
mouse desde buscas [ Alivio por ser um busca por adquirir o
anteriores, continuando | mouse muito restante dos
com um preco | valorizado, mas que componentes do seu
acessivel (+) estava com  preco computador usado

acessivel (E) para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DV16 Conseguir um bom | Felicidade e realizagdo | Escolha de uma fonte | Fotdgrafo,
custo-beneficio  com | por conseguir em um | de alimentagcdo para | videomaker, ansioso,
uma fonte de | preco acessivel (E) computador no | busca por adquirir o
alimentacdo com uma aplicativo. restante dos
poténcia boa e prego componentes do seu
acessivel (+) computador usado

para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

HV6 Hidratante em um | Satisfacédo (E) Procurar um | Auxiliar de servigos

preco bom no
aplicativo (+)

hidratante no
aplicativo na Amazon,
apds ndo encontrar no
supermercado e nem
em outro aplicativo
que é acostumada a
comprar.

gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboragédo prdpria (2025)
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O MIV abaixo (quadro 16), apresenta a categoria de valor “beneficios de assinatura”,

que descreve o beneficio trazido pela assinatura do Amazon Prime, no filtro de produtos e frete

grétis:

Quadro 16 - MIV sobre a categoria de valor de beneficios de assinatura.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece beneficios de assinatura a
compra.

Esta categoria destaca os beneficios da assinatura do Amazon Prime, especialmente o frete gréatis, que
proporciona economia e conveniéncia nas compras realizadas através do aplicativo, se concretiza através da
escolha dos consumidores de realizar compras no aplicativo por saber que teriam frete gratis e o uso de filtro de
pesquisa de produtos Prime.

Relacéo com a vida

Possiveis

para garantir frete

gratis (+)

delimitando apenas o
que ir4 comprar e sem
frete (E)

sabonetes em barra e
liquido no aplicativo.

izl vl N2E do consumidor influenciadores
AV4 Saber que teria a opgéo | Felicidade e satisfagdo | Decisdo de escolher o | Estudante de farmécia,
de frete gréatis por ter | (E) aplicativo da Amazon | analitica, comprar
Amazon Prime (+) para realizar a compra | produtos para uso na
de uma sanduicheirae | nova casa e nos
uma calculadora | estudos na
cientifica. universidade,
aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete gratis.
DVvil Saber que teria frete | Felicidade por saber | Escolha do aplicativo | Fotdgrafo,
gréatis por ser assinante | que ndo iria pagar a|da Amazon para | videomaker, ansioso,
do Amazon Prime (+) | entrega mesmo | realizar compras de | busca por adquirir o
morando no interior (E) | um gabinete, uma | restante dos
fonte de alimentagdo e | componentes do seu
um mouse. computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.
EV7 Ndo ter frete por | Muita satisfacdo (E) Pesquisa de um Whey | Engenheiro civil,
possuir Amazon Prime Protein no aplicativo. | busca por recompor
(+) estoque produto de
ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.
GV3 Filtrar produtos que sdo | Alegria por diminuir a | Pesquisa de uma | Professora em dieta,
parte do Amazon Prime | quantidade de produtos, | goiabada zero, | assinante do Amazon

Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)
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O MIV adiante (quadro 17), aborda a categoria de valor “acesso a informa¢ao”, que com
a experiéncia com o aplicativo, é possivel ndo apenas conhecer os produtos em sua tela de
exibicao, porém saber opinies de outros consumidores, como esta a trajetdria do pedido até a

entrega, assim como, aprender mais durante a experiéncia com pesquisas, portanto, é um valor

recorrente entre os consumidores:

Quadro 17 - MIV sobre a categoria de valor de acesso a informacéo.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece acesso a informacao a
compra.

Esta categoria demonstra que os consumidores puderam obter informagdes importantes relacionadas & compra
tanto para produtos, quanto para conhecimento préprio. Das quais sdo representadas pela presenca de avaliacGes
e comentarios no aplicativo, recomendacdes e promocgbes de compra, descri¢des de produtos, avisos no e-mail,
modo de entrega e participaco em pesquisa académica.

Codigo Valor R Ex. Relacéo com_avida _ Possi_veis

do consumidor influenciadores

AV10 Ranking de | Satisfagéo (E) Leitura de avaliagdes e | Estudante de farmécia,
comentarios e comentarios no | analitica, comprar
avaliaces dos aplicativo para | produtos para uso na
produtos (+) compra de uma|nova casa € hos

sanduicheira e uma | estudos na

calculadora cientifica. | universidade,
aproveitando opc¢des
de parcelamento e
frete gratis.

BV3 Ver recomendagdes de | Alivio por ser uma loja | Pesquisa sobre onde | Correspondente
youtubers  sobre a | que ja comprava (E) comprar um controle | bancario, estudante de
Amazon (+) para jogos eletrénicos. | administracdo, busca

por um modo mais
confortdvel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado

recentemente,  algo
gue ndo era possivel
no computador antigo.

BV5 Ver promogdes | Alivio (E), Conclusdo | Visualizagdo de | Correspondente
aleatorias da Amazon | de procurar o controle | promocgbes aleatérias | bancario, estudante de
+) no aplicativo  da | de produtos no e-mail. | administracdo, busca

Amazon (P) por um modo mais
confortdvel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.
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BV8

Ver que 0 mesmo
youtuber que havia
feito video do seu
notebook também
havia feito video sobre
o0 controle (+)

Muita felicidade por
receber todas as
informagdes que
precisava (E)

Visualizacdo de
unboxing de youtubers
de controle para jogos
para escolher qual
controle comprar.

Correspondente
bancério, estudante de
administragéo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

BV23

Amazon disponibilizar
o fornecimento de
feedback (+)

Conforto por poder
ajudar a empresa com
um feedback positivo

(E)

Avaliacéo de controle
para jogos eletrdnicos
no aplicativo.

Correspondente
bancario, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

CVv2

Elementos presentes na
interface do aplicativo
(sinopse, resenhas e
frases que as pessoas
destacam) (+)

Satisfagéo (E)

Pesquisa sobre livro
de Van Gogh no
aplicativo.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

CV3

Detalhes sobre o livro

(*)

Muita satisfagdo ao
saber detalhes sobre o
livro antes da compra
uma Vvez que nunca
havia comprado da
editora (E)

Pesquisa sobre livro
de Van Gogh no
aplicativo.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

CV6

Aplicativo da Amazon
passa a confianca que
0S outros ndo passam
com as informacGes
dos produtos (+)

Alivio (E)

Pesquisa sobre livro
de Van Gogh em
aplicativos de m-
commerce.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.




65

Cvi2 Assim que o livro entra | Sensacdo de | Receber e-mail da | Estudante de design,
em  promogdo, o [ individualidade (E), | Amazon sobre o | consumidora
consumidor é avisado | Achar interessante que | desconto de livro Van | reservada, leitora
(+) a plataforma utilize o | Gogh adicionado em | assidua, busca por

espaco do e-mail para | lista de interesse. adquirir um livro em
coisas que vao promogao no inicio do
aproximar 0 terceiro periodo da
consumidor, ndo apenas faculdade, uma época
para envio de spam ou de interesse por livros
coisas aleatdrias (P) do contexto
académico.

Cvis Contabilizar a | Gostar  muito  da | Adigdo de compra de | Estudante de design,
guantidade e quanto ira | estrutura, porém | um livro de Van Gogh | consumidora
ficar o preco (+) poderia ser melhor | ao carrinho de | reservada, leitora

adicionando a | compras do aplicativo. | assidua, busca por

informacg&o sobre adquirir um livro em

desconto e frete (P) promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

CVv19 Poder ver as etapas de | Conclusdo de que é | Acompanhamento de | Estudante de design,
entrega do produto (+) | interessante que o [ compra no aplicativo | consumidora

cédigo de rastreio ndo | de um livro de Van | reservada, leitora
estd la apenas para | Gogh. assidua, busca por
mostrar que o produto adquirir um livro em
estd para chegar, mas promogao no inicio do
também para ver onde terceiro periodo da
esta (P) faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

DV14 | Ter informacdes sobre | Felicidade com  a | Selegdo de gabinete | Fotdgrafo,

0 gabinete (+) praticidade das | para computador no | videomaker, ansioso,
informagbes, como a | aplicativo. busca por adquirir o
dimensdo do gabinete restante dos
(E) componentes do seu

computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

DV23 Poder acompanhar a | Inserir 0 codigo | Acompanhamento de | Fotdgrafo,
entrega pelo proéprio | recebido no aplicativo | compras no aplicativo | videomaker, ansioso,
aplicativo ou inserir o | da Amazon no | de um gabinete, fonte | busca por adquirir o
cédigo no aplicativo | aplicativo dos Correios | de  alimentacdo e | restante dos
dos Correios (+) (A) mouse. componentes do seu

computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

FV9 Descobrir  que o | Felicidade ao descobrir | Pesquisa de receptor | Assistente de midias
receptor abrange | que o mouse ndo estava | para 0 mouse no | sociais, consumidor

diversos modelos de
mouse (+)

perdido e que poderia
ser comprado para

aplicativo da Amazon.

frequente da Amazon,
busca por melhorar as
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outros modelos e para
outras pessoas, €aso
precisem (E), Adicionar
ao carrinho (A)

condic@es de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente ap0s
dois anos e meio de
trabalho remoto.

FVv16

Ter a certeza de que a
compra foi confirmada
ao receber e-mail (+)

Satisfacdo por saber que
ird resolver 0S
problemas (E)

Checagem de
confirmacéo de
compras realizadas no
aplicativo de um
receptor para mouse,
um mouse e um brago
articulado para
monitor.

Assistente de midias
sociais, consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condicGes de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente ap0s
dois anos e meio de
trabalho remoto.

Fv17

Descobrir que 0 mouse
e braco articulado
chegariam rapido pelo
rastreamento (+)

Contentamento por
estar resolvendo uma
parte do problema (E)

Acompanhamento de
compras no aplicativo
de um receptor para
mouse, um  braco
articulado e um mouse
no aplicativo, onde
ocorreu uma divisdo
na entrega do pedido,
levando mais tempo
para o receptor chegar.

Assistente de midias
sociais, consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condicGes de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apos
dois anos e meio de
trabalho remoto.

Fv21

Vir com informacGes
impressas do uso do
receptor em uma folha
atrelada na caixa (-)

Achar o visual feio (P)

Chegada de um
receptor para mouse,
parte de compras
realizadas no
aplicativo de um
receptor para mouse,
brago articulado para
monitor e um mouse.

Assistente de midias
sociais, consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condicGes de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente apos
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV15

Ter uma ideia da
chegada dos produtos

)

Ter a ideia da chegada
permite  limitar a
ansiedade (P)

Verificagdo da data
aproximada de
compras realizadas no
aplicativo de duas
goiabadas zero, quatro
sabonetes em barra e
um sabonete liquido
antes de confirmar a
compra.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

GV17

Descobrir que a entrega
do pedido estaria
dividida (-)

Tristeza (E)

Verificagdo da data
aproximada de
compras realizadas no
aplicativo de duas
goiabadas zero, quatro
sabonetes em barra e
um sabonete liquido
antes de confirmar a
compra.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.
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GV19 | Ver que a compra estd | Muita satisfacdo (E), | Confirmacédo de | Professora em dieta,
confirmada no | Alivio por conseguir | compras no aplicativo | assinante do Amazon
aplicativo (+) pagar (E) de duas goiabadas | Prime, comprar

zero, quatro sabonetes | goiabada zero para

em barra e um | fazer sorvete diet e

sabonete liquido. sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

GV21 | Ter uma ideia de | Muita felicidade, muita | Acompanhamento de | Professora em dieta,
guando o0s produtos | satisfacdo e ansiedade | compras no aplicativo | assinante do Amazon
irdo chegar (+) (E) de duas goiabadas | Prime, comprar

zero, quatro sabonetes | goiabada zero para

em barra e um | fazer sorvete diet e

sabonete liquido. sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

HV13 Aparecer uma | Chateacéo (E) Acompanhamento de | Auxiliar de servigos
mensagem informando compra no aplicativo | gerais, consumidora
que iria ter um atraso de um hidratante. ndo frequente da
na entrega do produto Amazon, busca por
) um hidratante ndo

encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

HV14 Poder participar de | Felicidade (E), Duvida | Ser abordada para | Auxiliar de servigos
uma pesquisa (+) sobre o0 que seriatratado | participar de uma | gerais, consumidora

(E) entrevista sobre o | ndo frequente da
mapeamento do valor | Amazon, busca por
experiencial no | um hidratante ndo
consumo do aplicativo | encontrado em lojas
da Amazon. fisicas para o periodo

de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O MIV a seguir (quadro 18), categoria de valor “relacionamento humano”, demonstra

gue mesmo aspectos ndo relacionados diretamente com funcionalidades do aplicativo

influenciam na percepgéo da experiéncia como valiosa:

Quadro 18 - MIV sobre a categoria de valor de relacionamento humano.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque fortalece o relacionamento humano.

Esta categoria demonstra que, mesmo sendo digital, o aplicativo pode fortalecer o relacionamento humano,
através de acordo entre familiares para compra de produtos, presentes, contato com entregador e atendimento
ao consumidor, fornecimento de feedback de compra e didlogo entre as pessoas.

Codigo valor R Ex. Relagéo com_awda . POSSI.VeIS
do consumidor influenciadores
AV1 Chegar a um acordo | Satisfacdo e felicidade | Conversa com irmdo | Estudante de farmécia,
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itens
para

sobre 0s
necessarios
comprar (+)

(E)

sobre produtos que
ainda eram
necessarios comprar
tanto para a mudanca
quanto para O USO
durante as aulas.

analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa € NoS
estudos na

universidade,
aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete gratis.

AV2 Ser presenteada pelo | Bastante felicidade (E) | Conversa com irmdo | Estudante de farméacia,
irmdo  com uma sobre produtos que | analitica, comprar
calculadora cientifica ainda eram | produtos para uso na
(+) necessarios comprar | nova casa € nos

tanto para a mudancga | estudos na

quanto para 0 uso | universidade,

durante as aulas. aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete gratis.

BVv22 Entregador simpatico | Felicidade (E) Chegada da comprado | Correspondente
(+) controle para jogos. bancario, estudante de

administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado

recentemente,  algo
gque ndo era possivel
no computador antigo.

BV23 Amazon disponibilizar | Conforto por poder | Avaliacdo de controle | Correspondente
o fornecimento de | ajudar a empresa com | para jogos eletrnicos | bancario, estudante de
feedback (+) um feedback positivo | no aplicativo. administracdo, busca

(E) por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
gue ndo era possivel
no computador antigo.

DV28 O atendente ser muito | Felicidade (E) Entrar em contato com | Fotdgrafo,
educado (+) 0 suporte da Amazon | videomaker, ansioso,

para saber o motivo de | busca por adquirir o
ndo chegar o gabinete, | restante dos
mas chegar a fonte de | componentes do seu
alimentacdo e mouse, | computador usado
uma vez que foram | para trabalho para
todos comprados no | comecar a trabalhar
mesmo pedido no | como autdnomo.
aplicativo.

FVv1i Comunicar que o | Alegria e satisfacdo (E) | Comunicar que iria | Assistente de midias
problema dos realizar a compra de | sociais, consumidor

colaboradores com os
mouses e a necessidade
de espaco seria
resolvido (+)

um receptor para um
mouse, um mouse e
um brago articulado
para  monitor na

frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condic@es de trabalho,
uma vez que estaria
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reunido  diaria de

trabalho.

voltando a trabalhar
presencialmente ap0s
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GVv22

Ter alguém  para
receber os produtos (+)

Gratiddo por a irmé nédo
se incomodar em
receber a compra (E)

Chegada da compra de
duas goiabadas zero,
quatro sabonetes em
barra e um sabonete
liqguido no aplicativo
na casa da irma da
consumidora, por
opcao dela para ndo
haver risco da compra
voltar por ndo ficar
muito tempo em casa.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis

GV25

Ter uma companhia
para conversar (+)

Animagdo por passar
muito tempo sé (E)

Sobrinho  vir trazer
compra de  duas
goiabadas zero, quatro
sabonetes em barra e
um sabonete liquido
no aplicativo que
chegou na casa da
irmd da consumidora,
por opcdo dela para
ndo haver risco da
compra voltar por ndo
ficar muito tempo em
casa.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

Fonte: Elaboracao propria (2025)

O MIV abaixo (quadro 19), descreve uma a categoria com foco heddénico que consiste

na “alegria de comprar” proporcionada pela experiéncia com aplicativo, todavia, nem todos os

momentos ocorreram propriamente no aplicativo, mas influenciam a percepcéao de valor de toda

a experiéncia:

Quadro 19 - MIV sobre a categoria de valor de alegria de comprar.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque proporciona alegria de comprar.

Esta categoria clarifica a motivacdo heddnica na experiéncia, com foco na alegria de comprar, e ndo apenas no
utilitarismo de produtos. A alegria de comprar pode ser percebida na visualizacdo de produtos na Internet, fazer
busca de produtos em lojas fisicas e encher o carrinho de compras para o futuro.

em sites de compras ser
um hobby (E)

sabonetes em barra e
liguido em sites na
Internet.

Codigo valor R Ex. Relacdo com a vida _ POSSI_VeIS
do consumidor influenciadores
GV1 Ficar olhando sites de | Muita alegria e | Pesquisa de uma | Professora em dieta,
compras (+) satisfacdo por pesquisa | goiabada zero, | assinante do Amazon

Prime, comprar
goiabada zero para fazer
sorvete diet e sabonete
liquido e em barra para
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skin care de produtos de
precos acessiveis.

Adicdo de itens ao

carrinho (A)

futuras no carrinho da
Amazon ap6s ter
realizado a compra de
duas goiabadas zero,
quatro sabonetes em
barra e um liquido.

GV8 Fazer a busca de | Frustragio por ndo | Busca de goiabada | Professora em dieta,
produtos em lojas | encontrar a goiabada, | zero, sabonetes em | assinante do Amazon
fisicas (+) mas aceitacdo por saber | barra e liquido em | Prime, comprar

que ja estava no | lojas fisicas. goiabada zero para fazer
carrinho, s6 que teria sorvete diet e sabonete
que esperar a entrega liquido e em barra para
(E), Muita alegria e skin care de produtos de
muita felicidade por precos acessiveis.
procurar 0 que quer e ter
dinheiro para comprar
(E), Realizar outras
compras (A)

GV20 Encher o carrinho (+) | Satisfacéo e alegria (E), | Reservar compras | Professora em dieta,

assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para fazer
sorvete diet e sabonete
liquido e em barra para
skin care de produtos de
precos acessiveis.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

No MIV a seguir (quadro 20), a categoria de valor “funcionalidades assertivas” traz as

funcOes relatadas como positivas no aplicativo, como a possibilidade de revisar produtos,

dinamismo da interface, recebimento de avisos, entre outros:

Quadro 20 - MIV sobre a categoria de valor de funcionalidades assertivas.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece funcionalidades assertivas a
compra.

Esta categoria se refere as funcionalidades presentes no aplicativo percebidas como positivas e corretas, que
auxiliam no processo de compra. Das funcionalidades séo destacadas como assertivas: a interface dindmica de
busca e acompanhamento de produtos, revisdo de produtos antes da confirmagdo de compra, notificacfes a
respeito de promocdes ou atualizagdes de trajeto no e-mail ou aplicativo, filtro de produtos com beneficios de
assinatura, possibilidade de avaliar produtos, tela de método de pagamento pratica e simples, salvamento de
produtos no carrinho e em lista de interesses para compras futuras.

Cédigo valor R Ex. Relagéo com a vida _ Possi_veis
do consumidor influenciadores
AV9 Interface dindmica para | Satisfacdo (E) Procura da | Estudante de farmécia,
busca de produtos (+) sanduicheira mais | analitica, comprar
adequada as | produtos para uso na
necessidades no|nova casa e nos
aplicativo estudos na

universidade,
aproveitando opc¢des
de parcelamento e
frete gratis.
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AV12

Revisar o0s produtos
antes de confirmar a
compra (+)

Felicidade (E)

Finalizacéo de
compras de uma
sanduicheira e uma
calculadora cientifica
no aplicativo.

Estudante de farmécia,
analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa € nos
estudos na
universidade,

aproveitando opg¢des
de parcelamento e
frete gratis.

BV19

Receber notificacdes
de atualizacdo do
trajeto do pedido tanto
no WhatsApp, quanto
e-mail (+)

Compromisso da
Amazon com o cliente

(P)

Acompanhamento de
compra no aplicativo
de um controle para
jogos eletrénicos.

Correspondente
bancario, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

BV23

Amazon disponibilizar
o fornecimento de
feedback (+)

Conforto por poder
ajudar a empresa com
um feedback positivo

(E)

Avaliacéo de controle
para jogos eletrdnicos
no aplicativo.

Correspondente
bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortdvel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
gue ndo era possivel
no computador antigo.

CV10

Poder adicionar o livro
em diferentes listas de
interesse (+)

Sensacao de
organizacéo (E)

Salvar o livro de Van
Gogh na lista de
interesses do
aplicativo.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

Cv1i2

Assim que o livro entra
em  promogdo, O
consumidor € avisado

*)

Sensacao de
individualidade (E),
Achar interessante que
a plataforma utilize o
espaco do e-mail para
coisas que vao
aproximar 0
consumidor, ndo apenas
para envio de spam ou
coisas aleatdrias (P)

Receber e-mail da
Amazon sobre o
desconto de livro Van
Gogh adicionado em
lista de interesse.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

CVv13

Contabilizar a
quantidade e quanto ird

muito  da
porém

Gostar
estrutura,

Adicéo de compra de
um livro de Van Gogh

Estudante de design,
consumidora
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ficar o preco (+)

poderia ser melhor
adicionando a
informag&o sobre

desconto e frete (P)

ao carrinho de
compras do aplicativo.

reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros

do contexto
académico.

CV16 Ter o endereco salvo | Reforco da mesma | Confirmacdo de | Estudante de design,
como padrdo  de | confianga vivenciadano | compra de um livro de | consumidora
compras realizadas | momento da escolha do | Van Gogh no | reservada, leitora
anteriormente (+) método de pagamento | aplicativo. assidua, busca por

(E) adquirir um livro em
promocao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

CVv19 Poder ver as etapas de | Conclusdo de que é | Acompanhamento de | Estudante de design,
entrega do produto (+) | interessante que o [ compra no aplicativo | consumidora

cbédigo de rastreio ndo | de um livro de Van | reservada, leitora

estd la apenas para | Gogh. assidua, busca por
mostrar que o produto adquirir um livro em
estd para chegar, mas promoc&o no inicio do
também para ver onde terceiro periodo da
esta (P) faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

DV23 Poder acompanhar a | Inserir 0 codigo | Acompanhamento de | Fotdgrafo,
entrega pelo proéprio | recebido no aplicativo | compras no aplicativo | videomaker, ansioso,
aplicativo ou inserir o | da Amazon no | de um gabinete, fonte | busca por adquirir o
cédigo no aplicativo | aplicativo dos Correios [ de  alimentacdo e | restante dos
dos Correios (+) (A) mouse. componentes do seu

computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

EV13 O aplicativo atualizar | Satisfacdo por a prdpria [ Acompanhamento de | Engenheiro civil,
sobre o trajeto do | pessoa poder ir | compra no aplicativo | busca por recompor
produto conforme se [ acompanhando o trajeto | de um Whey Protein. | estoque produto de
aproxima do endereco | (E) ingestdo  diaria de
de entrega (+) auxilio na pratica de

exercicio,
economizando no
frete.

FV12 Produtos ficarem | E um fator positivo por | Confirmagéo da | Assistente de midias

salvos no carrinho (+)

existir momentos em
que ndo possa ser
possivel  concluir a
compra naquele
momento (P)

compras de um
receptor para mouse,
brago articulado para
monitor e mouse no
aplicativo.

sociais,  consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condic@es de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
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presencialmente apés
dois anos e meio de
trabalho remoto.

FV16 Ter a certeza de que a | Satisfagdo por saber que | Checagem de | Assistente de midias
compra foi confirmada | ira resolver 0s | confirmacéo de | sociais, consumidor
ao receber e-mail (+) problemas (E) compras realizadas no | frequente da Amazon,

aplicativo de um | busca por melhorar as
receptor para mouse, | condicBes de trabalho,
um mouse e um brago | uma vez que estaria
articulado para | voltando a trabalhar
monitor. presencialmente apos
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV3 Filtrar produtos que sdo | Alegria por diminuir a | Pesquisa de uma | Professora em dieta,
parte do Amazon Prime | quantidade de produtos, | goiabada zero, | assinante do Amazon
para garantir frete | delimitando apenas o | sabonetes em barra e | Prime, comprar
gratis (+) que ira comprar e sem | liquido no aplicativo. | goiabada zero para

frete (E) fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de pregos
acessiveis.

GV5 Os itens no carrinho | Em lojas de roupas, o | Adicdo de compras de | Professora em dieta,
ficam salvos mesmo se | que fica salvo no | duas goiabadas, quatro | assinante do Amazon
fechar o aplicativo (+) | carrinho, é retirado | sabonetes em barra e | Prime, comprar

quando o aplicativo é | um sabonete liquido | goiabada zero para

fechado, mas isso néo | ao carrinho de | fazer sorvete diet e

acontece com a | compras do aplicativo. | sabonete liquido e em

Amazon (P) barra para skin care de
produtos de pregos
acessiveis.

GV13 Forma pratica de | Indagacdo sobre como | Escolha do Pix como | Professora em dieta,
pagamento com Pix (+) | sobreviveu sem o Pix | método de pagamento | assinante do Amazon

(P) de duas goiabadas, | Prime, comprar

quatro sabonetes em | goiabada zero para

barra e um sabonete | fazer sorvete diet e

liquido no aplicativo. | sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de pregos
acessiveis.

HV7 Ser bem  simples | Satisfacdo (E), | Adicdo de compras de | Auxiliar de servi¢os
adicionar ao carrinho | Conclusdo de que o |um hidratante ao | gerais, consumidora
(+) pedido ja estd pronto | carrinho de compras [ ndo  frequente da

para a finalizacdo da | do aplicativo. Amazon, busca por

compra (P) um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

HV8 Endereco ja ficar salvo | Satisfagdo  com  a | Verificagdo do | Auxiliar de servigos
(+) comodidade (E) endereco de entrega de | gerais, consumidora

compra de um | ndo  frequente da
hidratante no | Amazon, busca por
aplicativo. um hidratante ndo

encontrado em lojas
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fisicas para o periodo
de inverno.

interface de
acompanhamento  do
pedido serem bem

trabalhados (+)

no aplicativo (E)

HV9 A tela de pagamento | Satisfagdo (E) Tela de pagamento de | Auxiliar de servicos
ser simples (+) compra de um | gerais, consumidora
hidratante no [ ndo frequente da
aplicativo. Amazon, busca por
um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.
HV12 Elementos presentes na | Sensacdo de confianca | Acompanhamento de | Auxiliar de servicos

compra no aplicativo
de um hidratante.

gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante néo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

No MIV em seguida (quadro 21), a categoria de valor “disponibilidade de produtos”,

trata que, ao buscar, os consumidores encontram o que desejam no aplicativo e isso traz

felicidade e satisfacéo:

Quadro 21 - MIV sobre a categoria de valor de disponibilidade de produtos.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece disponibilidade de produtos.

Esta categoria descreve gue os consumidores encontram os produtos que desejam no aplicativo e se sentem
satisfeitos com isso. A disponibilidade fica clara na presenca dos produtos no aplicativo durante a busca por

eles.

Codigo valor REx. Relagéo com_avida _ Possi_veis

do consumidor influenciadores

DV10 | Ter o gabinete na | Felicidade e satisfacdo, | Escolha do aplicativo | Fotégrafo,

Amazon (+) uma vez que o produto [ da  Amazon  para | videomaker, ansioso,
poderia estar fora de | realizar compras de | busca por adquirir o
estoque (E) um gabinete, uma | restante dos

fonte de alimentag8o e | componentes do seu

um mouse. computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

HV5 Ter encontrado o | Alegria e satisfacdo (E), | Procurar um | Auxiliar de servigos
hidratante no aplicativo | Adicionar ao carrinho | hidratante no | gerais, consumidora
da Amazon (+) (A) aplicativo na Amazon, | ndo  frequente da

apds ndo encontrar no | Amazon, busca por

supermercado e nem
em outro aplicativo
gque é acostumada a
comprar.

um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.
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Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O MIV adiante (quadro 22), demonstra a categoria de valor “entrega adequada de

produtos”, onde pode ser observado que o aplicativo satisfaz as expectativas criadas durante o

processo de compra, entregando produtos no prazo estimado e em 6timas condigdes:

Quadro 22 - MIV sobre a categoria de valor de entrega adequada de produtos.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque oferece entrega adequada de
produtos.

Esta categoria demonstra que h4 uma percepg¢do de que os produtos sdo entregues atendendo as expectativas
dos consumidores. Assim, os produtos sdo entregues em 6timas condi¢des, bem embalados e dentro do prazo

de entrega.
Cédigo Valor R Ex. Relacéo com_avida _ Possi_veis
do consumidor influenciadores
AV23 Produto entregue em | Felicidade (E) Chegada de compras | Estudante de farmécia,
Otimas condices (+) realizadas no | analitica, comprar
aplicativo de uma | produtos para uso na
sanduicheira e uma |nova casa e nos
calculadora cientifica. | estudos na
universidade,
aproveitando opc¢oes
de parcelamento e
frete gratis.
BV11 A entrega ser feita pela | Satisfacdo (E), sensacéo | Visualizagdo de | Correspondente
Amazon (+) de maior seguranca (E) | controle para jogos | bancario, estudante de
eletrdnicos no | administracdo, busca
aplicativo. por um modo mais
confortdvel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
gue ndo era possivel
no computador antigo.
BVv21 Produto em 6timas | Tranquilidade (E) Chegada de compra | Correspondente
condigdes (+) realizada no aplicativo | bancério, estudante de
de um controle para | administracdo, busca
jogos eletrénicos. por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.
cv2l Produto em Gtimas | Bastante satisfacdo com | Chegada de compra | Estudante de design,
condicdes, uma impressao de que a | realizada no aplicativo | consumidora
apresentando um | experiéncia como | de um livro de Van | reservada, leitora
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cuidado com a
experiéncia em maos

*)

consumidor  importa
para a Amazon (E)

Gogh.

assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros

do contexto
académico.
DV25 | A fonte de alimentacdo | Felicidade ao ver os | Chegada de uma fonte | Fotdgrafo,
e 0 mouse chegaram | produtos chegando, | de alimentacdo e | videomaker, ansioso,
em Otimas condigBes | muito bem embalados e | mouse,  parte  de | busca por adquirir o
(+) seguros (E) compras realizadas no | restante dos
aplicativo de um | componentes do seu
gabinete, fonte de | computador usado
alimentacdo e um | para trabalho para
mouse. comecar a trabalhar
como auténomo.
FV19 O mouse e braco | Satisfagdo por ter uma | Chegada de um mouse | Assistente de midias
articulado  chegaram | chance reduzida de | e braco articulado para | sociais, consumidor
bem embalados (+) danificagéo no | monitor, parte de | frequente da Amazon,
transporte (E) compras realizadas no | busca por melhorar as
aplicativo de um | condi¢des de trabalho,
receptor para mouse, [ uma vez que estaria
braco articulado para | voltando a trabalhar
monitor e um mouse. | presencialmente apds
dois anos e meio de
trabalho remoto.
FV20 Receptor vir bem | Contentamento por ser | Chegada de  um | Assistente de midias
embalado (+) dificil acontecer algum | receptor para mouse, | sociais, consumidor
problema no transporte | parte de compras | frequente da Amazon,
(E) realizadas no | busca por melhorar as
aplicativo de um | condi¢des de trabalho,
receptor para mouse, [ uma vez que estaria
braco articulado para | voltando a trabalhar
monitor e um mouse. | presencialmente apds
dois anos e meio de
trabalho remoto.
GV26 Ver as compras que fez | Alegria e sensacdo de | Chegada de compras | Professora em dieta,
e constatar que esta | agradecimento por | realizadas no | assinante do Amazon
tudo correto (+) poder fazer as compras | aplicativo de duas | Prime, comprar
e receber os produtos | goiabadas zero, quatro | goiabada zero para
(E) sabonetes em barra e | fazer sorvete diet e
um sabonete. sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.
HV15 Hidratante chegar no | Satisfacdo e confusdo | Chegada de compra | Auxiliar de servicos

prazo estimado (+)

por ter mostrado no
aplicativo que a entrega
iria atrasar, mas ndo
aconteceu (E)

realizada no aplicativo
de um hidratante.

gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno
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HV16

Hidratante chegar bem
embalado (+)

Felicidade (E)

Chegada de compra
realizada no aplicativo
de um hidratante.

Auxiliar de servicos
gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O MIV abaixo (quadro 23), exibe a categoria de valor “conclusdo de compras”, assim,

0 aplicativo cumpre a tarefa de efetuar compras de maneira totalmente digital:

Quadro 23 - MIV sobre a categoria de valor de conclusdo de compras.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce é valiosa porque permite a conclusio de compras.

Esta categoria esclarece que os consumidores conseguem finalizar as suas compras através de um aplicativo de
smartphone, atingindo o seu objetivo com a experiéncia.

sanduicheira e
calculadora cientifica
apos ter escolhido a
voltagem errada da
sanduicheira no
aplicativo.

Cédigo Valor R Ex. Relagéo com a vida ~ Possiveis
do consumidor influenciadores
AV20 Concluir a compra (+) | Alivio (E) Refazer a compra da | Estudante de farmacia,

analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa e nos estudos
na universidade,
aproveitando opcles de
parcelamento e frete
gratis.

DV31

Finalizar a compra (+)

Sensacdo de  dever

cumprido (E)

Chegada do gabinete,
Gltimo item de
compras de uma fonte
de alimentag8o, mouse
e gabinete no
aplicativo, onde
ocorreu uma divisdo
na entrega e 0S

primeiros itens
chegaram juntos e
primeiro.

Fotografo, videomaker,
ansioso, busca  por
adquirir o restante dos
componentes do seu
computador usado para
trabalho para comecar a
trabalhar como
auténomo.

Fonte: Elaboracao propria (2025)

O MIV abaixo (quadro 24), apresenta a categoria “indisponibilidade de produtos”, que,

mesmo existindo a categoria de valor “disponibilidade de produtos” exposta anteriormente,

alguns produtos ndo foram encontrados, como uma fonte de alimentagdo buscada

anteriormente, o outro produto, hidratante, se trata de uma busca realizada fora do aplicativo,

gue contribuiu para a ocorréncia da experiéncia com o aplicativo:
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Quadro 24 - MIV sobre a categoria de valor de indisponibilidade de produtos.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se houvesse menos
indisponibilidade de produtos.

Esta categoria elucida a dificuldade dos consumidores em encontrar produtos em estoque durante suas compras.
A indisponibilidade é representada pela inexisténcia de produtos no estoque no aplicativo da Amazon, em outro
aplicativo de mobile commerce e em supermercado.

do Amazon Prime (A)

comprar apds ndo
encontrar no
supermercado.

Cédigo Valor R Ex. Relacéo com_avida . Possi_veis

do consumidor influenciadores

DV17 A fonte de alimentagdo | Decepcédo por ndo ser o | Escolha de uma fonte | Fotografo,
escolhida ser com uma | modelo desejado (E), | de alimentacdo para | videomaker, ansioso,
poténcia maior que a | Felicidade por ter a | computador no | busca por adquirir o
desejada, ja que ela ndo | possibilidade de fazer | aplicativo. restante dos
estava disponivel (-) futuros upgrades no componentes do seu

computador com a fonte computador usado

de alimentacéo para trabalho para

suportando (E) comecar a trabalhar
como auténomo.

HV3 N&o ter encontrado o | Insatisfacdo (E), | Procurar um | Auxiliar de servigos
hidratante no | Pensamento de que | hidratante no | gerais, consumidora
supermercado (-) possa ter no aplicativo | supermercado que ja [ ndo  frequente da

em que é acostumada a | havia comprado. Amazon, busca por

fazer compras (P) um hidratante néo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

HV4 N&o ter encontrado o | Decepcdo por sempre | Procurar um | Auxiliar de servigos
hidratante no aplicativo | encontrar o que precisa | hidratante no | gerais, consumidora
que possui costume de | I& (E), Lembrar que o | aplicativo de compras | ndo  frequente da
comprar (-) filho possui assinatura | que possui costume de | Amazon, busca por

um hidratante ndo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O MIV a seguir (quadro 25), descreve a categoria de valor “tomada de decisdo, que

aborda um aspecto que ndo esta relacionado com funcionalidades do aplicativo, mas se

houvessem formas de auxiliar a tomada de decisdo dos consumidores, a experiéncia seria mais

valiosa:

Quadro 25 - MIV sobre a categoria de valor de tomada de decis&o.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce seria mais valiosa se facilitasse a tomada de decis&o.

Esta categoria aponta os desafios encontrados pelos consumidores a respeito de tomar decisdes em relacdo a
aquisicdo de produtos. Os desafios estdo relacionados a chegar a um acordo sobre o que comprar, falta de
atencéo na escolha de produto, pensamentos sobre alternativas para resolucdo de problemas e ndo saber onde
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comprar um produto.

Cédigo Valor R Ex. Relacéo com_avida . Possi_veis

do consumidor influenciadores

AV1 Chegar a um acordo | Satisfacdo e felicidade | Conversa com irmdo | Estudante de farmécia,
sobre 0s itens | (E) sobre produtos que | analitica, comprar
necessarios para ainda eram | produtos para uso na
comprar (+) necessarios comprar | nova casa e nos

tanto para a mudanca | estudos na

quanto para 0 uso | universidade,

durante as aulas. aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete gratis.

AV14 Propria falta de atencéo | Frustragdo (E) Perceber que uma | Estudante de farmacia,
na selecdo da voltagem sanduicheira foi | analitica, comprar
da sanduicheira (-) comprada foi | produtos para uso na

selecionada com a|nova casa € nos

voltagem errada no | estudos na

aplicativo. universidade,
aproveitando opc¢oes
de parcelamento e
frete gratis.

AV17 Pensar em uma | Conformidade (E) Bloqueio de cartdo | Estudante de farmacia,
alternativa para apos ndo ter | analitica, comprar
resolver problema da conseguido cancelar o | produtos para uso na
compra errada no pedido da|nova casa e nos
cartdo (+) sanduicheira e | estudos na

calculadora cientifica | universidade,

no aplicativo. aproveitando opgoes
de parcelamento e
frete gratis.

BVv4 N&o saber qual loja | Frustracdo (E) Pesquisa sobre onde | Correspondente
comprar (-) comprar um controle | bancario, estudante de

para jogos eletrénicos. | administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrdnicos em
um notebook que foi
comprado
recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

FV5 Né&o ter como colocar o | Chateacéo, porque | Observacdo sobre a | Assistente de midias
braco articulado ao | havia outros bracos | necessidade de um | sociais, consumidor
lado da mesa, | articulados e nenhum | brago articulado para | frequente da Amazon,
precisando  furar a | era furado na mesa (E), | monitor do chefe para | busca por melhorar as
mesa, levantando | Davida sobre ser a | obter mais espago na | condices de trabalho,
questdes se seria o | Gnica forma de resolver | mesa de trabalho. uma vez que estaria
braco articulado seria a | o problema (P) voltando a trabalhar
melhor opgéo (-) presencialmente apos

dois anos e meio de
trabalho remoto.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)
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No MIV em seguida (quadro 26), surge a categoria “dificuldade de acesso a

informacao”, que expde valores que trouxeram desapontamento e frustragdo para a experiéncia,

com problemas na jornada de compra:

Quadro 26 - MIV sobre a categoria de valor de dificuldade de acesso a informacéo.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se diminuisse a dificuldade
de acesso a informacéo.

Esta categoria demonstra que os consumidores tiveram problemas na busca por informacfes importantes
relacionadas a compra. Esses problemas estéo relacionados a burocracia para cancelar compras, a resenhas de
compradores, a obstrucdo de informagdo por andncios, a auséncia de informagdes sobre estoque e sobre

cancelar a compra (-)

cancelamento do
pedido da
sanduicheira e
calculadora cientifica
no aplicativo.

produtos.
Cédigo Valor R Ex. Relagéo com a vida ~ Possiveis

do consumidor influenciadores
AV16 Muita burocracia para | Desapontamento (E) Tentativa de edicdo e | Estudante de farmécia,

analitica, comprar
produtos para uso na
nova casa € NoS
estudos na

universidade,
aproveitando opc¢des
de parcelamento e
frete gratis.

visualizagdo do livro
nos outros aplicativos

G

motivos que faz o
usuario ficar na
Amazon (P)

de Van Gogh em
aplicativos de m-
commerce.

Cv4 Resenhas de | Frustracdo por ter que | Pesquisa sobre livro | Estudante de design,
compradores ficam | percorrer todo um |de Van Gogh no | consumidora
apos anuncios (-) caminho para poder ver | aplicativo. reservada, leitora
a obra (E) assidua, busca por
adquirir um livro em
promocao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.
CV5 Falta de praticidade no | O aplicativo poderia ser | Pesquisa sobre livro | Estudante de design,
design do aplicativo | melhorado na|de Van Gogh no | consumidora
para visualizar | experiéncia do usuario | aplicativo. reservada, leitora
informacdes (-) para ndo ter um anudncio assidua, busca por
separando as adquirir um livro em
informagdes que se quer promocao no inicio do
conhecer (P) terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.
Cv7 N&o ter uma boa | Confusdo (E), Um dos | Pesquisa sobre livro | Estudante de design,

consumidora

reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promocao no inicio do
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terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

Cvs

Ndo ter reviews em
outros aplicativos (-)

Desconfiangca por nao
existir  opinides de
compradores  prévios

(E)

Pesquisa sobre livro
de Van Gogh em
aplicativos de m-
commerce.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

Cv9

Apenas ter
informagdes sobre o
nome do livro, capa e

preco (-)

Frustragdo por ndo
possuirem informagdes
suficientes para a
compra (E), Retornar a
Amazon (A)

Pesquisa sobre livro
de Van Gogh em
aplicativos de m-
commerce.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promocao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

Cvil

Nao ser avisada quando
os livros saem do
estoque (-)

Confusdo (E), N&o
entender o motivo de
nao utilizarem o mesmo
mecanismo de
notificacdo de variagdo
de preco (P)

Salvar o livro de Van
Gogh na lista de
interesses do
aplicativo.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promoc&o no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

CVv14

N&o ter a nocdo do
preco final por néo
contabilizar o frete no
carrinho (-)

Conclusdo de que o
aplicativo poderia ter o
valor do frete antes do
pagamento como outros
aplicativos fazem (P)

Adicdo de compra de
um livro de Van Gogh
ao carrinho de
compras do aplicativo.

Estudante de design,
consumidora
reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promocao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.

FV10

Aparecer diversos
modelos de receptor no
aplicativo da Amazon
e, as vezes, nem eram
receptores, eram
adaptadores Bluetooth

Frustracdo pela demora
em encontrar  (E),
Pensamento de que o
mouse poderia ndo ter
mais jeito (P)

Pesquisa de receptor
para 0 mouse no
aplicativo da Amazon.

Assistente de midias
sociais,  consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condic@es de trabalho,
uma vez que estaria
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voltando a trabalhar
presencialmente ap0s
dois anos e meio de
trabalho remoto.

Fonte: Elaboracgdo propria (2025)

O MIV abaixo (quadro 27), retrata a categoria de valor “restricdes de compras”, que sao

valores que os consumidores reagiram com decepc¢do, estresse e irritacdo, por ndao poderem

vivenciar a experiéncia de compra como gostariam:

Quadro 27 - MIV sobre a categoria de valor de restricbes de compras.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce seria mais valiosa se oferecesse menos restricdes de
compras.

Esta categoria representa as limitagdes percebidas durante as compras que impactam a experiéncia dos usuarios.
As restricGes sdo apresentadas na limitacdo de quantidade minima de produtos e valor para aquisicdo e
parcelamento de pedidos, compra de produto semelhante por ndo conseguir o desejado, impossibilidade de
edicdo de compra e solucdo de problemas no aplicativo.

Codigo Valor R Ex. Relacédo com a vida _ Possi_veis
do consumidor influenciadores
AV5 Saber que teria um | Inconformidade (E) Decisdo de escolher o | Estudante de farmacia,
valor minimo para aplicativo da Amazon | analitica, comprar
poder parcelar 0s para realizar a compra | produtos para uso na
produtos (-) de uma sanduicheirae | nova casa € hos
uma calculadora | estudos na
cientifica. universidade,
aproveitando opgoes
de parcelamento e
frete gratis.
AV15 N&o conseguir editar a | Estresse (E) Tentativa de edicdo e | Estudante de farmécia,
compra no aplicativo (- cancelamento do | analitica, comprar
) pedido da | produtos para uso na
sanduicheira e|nova casa e nos
calculadora cientifica | estudos na
no aplicativo. universidade,
aproveitando opc¢des
de parcelamento e
frete gratis.
AV18 | Ter que sair do | Irritagdo (E) Bloqueio de cartdo | Estudante de farmécia,
aplicativo para resolver apos néo ter | analitica, comprar
0 problema do pedido conseguido cancelar o | produtos para uso na
da sanduicheira com pedido da|nova casa e nos
voltagem errada (-) sanduicheira e | estudos na
calculadora cientifica | universidade,
no aplicativo. aproveitando opc¢des
de parcelamento e
frete gratis.
DV17 A fonte de alimentagdo | Decepgéao por ndo ser o | Escolha de uma fonte | Fotografo,
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escolhida ser com uma
poténcia maior que a
desejada, ja que ela nao
estava disponivel (-)

modelo desejado (E),
Felicidade por ter a
possibilidade de fazer
futuros upgrades no
computador com a fonte
de alimentacéo
suportando (E)

de alimentacdo para
computador no
aplicativo.

videomaker, ansioso,
busca por adquirir o
restante dos
componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

para poder comprar 0s
produtos (-)

precisaria desistir da
compra (P).

sabonetes em barra e
liquido no aplicativo.

DV29 N&o conseguir resolver | Decepcdo apds ter | Entrar em contato com | Fotdgrafo,
o problema de entrega | criado expectativas com | o suporte da Amazon | videomaker, ansioso,
atrasada pelo aplicativo [ o bom atendimento, | para saber o motivo de | busca por adquirir o
da Amazon (-) mas ndo conseguir | ndo chegar o gabinete, | restante dos
resolver tudo por 14 (E), | mas chegar a fonte de | componentes do seu
Entrar em contato com a | alimentagcdo e mouse, | computador usado
transportadora (A) uma vez que foram | para trabalho para
todos comprados no | comecar a trabalhar
mesmo pedido no | como auténomo.
aplicativo.
GV4 Existir uma limitagdo | Muito estresse (E), Se | Pesquisa de uma | Professora em dieta,
de quantidade minima | fossem itens caros, | goiabada zero, | assinante do Amazon

Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

Fonte: Elaboracao propria (2025)

O MIV adiante (quadro 28), se refere a categoria de valor “lentiddo”, que, em contraste

com as categorias de valor “praticidade” e “rapidez”, enfatizam aspectos que poderiam ser

aprimorados para uma experiéncia mais valiosa, apesar de alguns aspectos da lentiddo foram

causados por escolhas de consumidores, como a espera de um produto acabar para realizar a

compra e escolher um outro endere¢o de entrega de forma proposital:

Quadro 28 - MIV sobre a categoria de valor de lentid&o.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se diminuisse a lentid&o.

Esta categoria reflete a lentiddo percebida pelos os usuérios durante a experiéncia, enfatizando como pode
influenciar negativamente a experiéncia. Ela é descrita na espera da entrega do cddigo de rastreio, esgotamento
de produto, transporte e chegada de produtos.

codigo de rastreio (-)

cédigo poderia  ser
enviado quando o
produto esta pronto para
ser enviado (P)

codigo de rastreio da
compra de um livro de
Van Gogh no
aplicativo.

Codigo valor R Ex. Relacdo com a vida _ POSSI_VeIS
do consumidor influenciadores
Cv18 Demora para entregar o | Conclusdo de que o | Recebimento do | Estudante de design,

consumidora

reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
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promocao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros

do contexto
académico.

DV24 Demora em uma das | Ansiedade (E), Quebra | Acompanhamento de | Fotdgrafo,
agéncias de transporte | de  expectativa, por | compra de um | videomaker, ansioso,
) mesmo tendo | gabinete, fonte de | busca por adquirir o

acontecido outras | alimentacdo e mouse | restante dos
vezes, existia a | realizada no | componentes do seu
esperanca de  ndo | aplicativo. computador usado
acontecer (B), para trabalho para
Aceitagdo e comecar a trabalhar
tranquilidade (E) como auténomo.

DV32 Finalizagdo de um | Muita felicidade e | Chegada do gabinete, | Fotografo,
momento de muita | alivio por ter criado | dltimo item de | videomaker, ansioso,
espera (+) muita expectativa e ver | compras de uma fonte | busca por adquirir o

que veio tudo bem | dealimentagfo, mouse | restante dos
embalado ele gabinete no | componentes do seu
funcionando (E) aplicativo, onde | computador usado
ocorreu uma divisdo | para trabalho para
na entrega e 0s|comecar a trabalhar
primeiros itens | como auténomo.
chegaram juntos e
primeiro.
FV18 Levar mais tempo para | Chateagdo por saber [ Acompanhamento de | Assistente de midias
o0 receptor chegar (-) que ainda iria ficar [ compras no aplicativo | sociais, consumidor
pendente a questdo do | de um receptor para | frequente da Amazon,
mouse inutilizavel (E) mouse, um  braco | busca por melhorar as
articulado e um mouse | condi¢des de trabalho,
no aplicativo, onde | uma vez que estaria
ocorreu uma divisdo | voltando a trabalhar
na entrega do pedido, | presencialmente apds
levando mais tempo | dois anos e meio de
para o receptor chegar. | trabalho remoto.

GVv7 N&o ter acesso rapido | Frustracdo por ter que | Fazer um sorvete diet | Professora em dieta,
ao ingrediente | aguardar (E), Procurar | que possui a goiabada | assinante do Amazon
goiabada zero (-) em lojas fisicas (A) Zero como | Prime, comprar

ingrediente. goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

GV9 Ter que esperar o | Ansiedade (E) Aguardar  sabonete | Professora em dieta,
sabonete acabar (-) acabar para poder | assinante do Amazon

realizar a compra em | Prime, comprar
um pedido sé de | goiabada zero para
goiabada zero e | fazer sorvete diet e

sabonetes em barra e
liquido.

sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.
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GV16

Saber que terd que
esperar (-)

Ansiedade (E)

Verificacdo da data
aproximada de entrega
de compras de duas
goiabadas zero, quatro
sabonetes em barra e
um sabonete liquido
no aplicativo.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

GV23

Ter que esperar mais
um pouco para poder
receber os produtos em
sua casa (-)

Tristeza e ansiedade (E)

Chegada da compra de
duas goiabadas zero,
quatro sabonetes em
barra e um sabonete
liquido no aplicativo
na casa da irmd da
consumidora, por
opcdo dela para ndo
haver risco da compra
voltar por ndo ficar
muito tempo em casa.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O proximo MIV (quadro 29), descreve a categoria de valor sobre “precos elevados”,
mesmo com a existéncia de uma categoria da categoria “pregos acessiveis”, alguns precos foram
percebidos como altos pelos consumidores e geraram chateacao, irritacdo, frustracdo, tristeza,

no entanto, grande parte dos valores estiveram presentes em buscas fora do aplicativo, entdo, a

percepcao de preco acessivel no aplicativo pode ser resultado disso:

Quadro 29 - MIV sobre a categoria de pregos elevados.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se houvessem menos precos
elevados a compra.

Esta categoria se refere que os precos dos produtos estdo elevados em relacdo a capacidade de compra dos
usuarios ou ao preco que estdo dispostos a pagar. Tais precos elevados estdo presentes na pesquisa de precos de
produtos no aplicativo e na Internet, e até mesmo na propria fabricante de produtos.

preco mais acessivel
que o dos concorrentes,
0 preco do controle
ainda estava alto na
Amazon (-)

Frustracdo (E)

aplicativo para
realizar a compra de
um controle para jogos
eletrdbnicos em um
notebook.

Codigo valor R Ex. Relagdo com a vida _ POSSI_VGIS
do consumidor influenciadores
BV10 Mesmo possuindo um | Chateagéo (E), | Pesquisa de precos no | Correspondente

bancério, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado

recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.
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DV9 Alguns modelos de | Tristeza e decep¢do ao | Busca de um gabinete | Fotografo,
gabinete possuiam | visualizar um modelo | no Google e YouTube | videomaker, ansioso,
precos elevados (-) que gostou muito, mas | para  montar um | busca por adquirir o

que estava em um prego | computador para | restante dos

que ndo poderia pagar | trabalho. componentes do seu

(E) computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar
como auténomo.

EV3 Frete para o nordeste | Frustracdo por ter um | Pesquisa de mercado | Engenheiro civil,
encarece 0  Whey [ frete consideravel nos | na Internet de um [ busca por recompor
Protein (-) produtos  comprados | Whey Protein. estoque produto de

pela Internet (E). ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

EV5 Preco de Whey Protein | Irritagdo (E), | Pesquisa de Whey | Engenheiro civil,
maior que nas | Questionamento sobre | Protein na prépria | busca por recompor
revendedoras (-) como a produtora vende | produtora. estoque produto de

mais caro que as ingestdo  diaria de

revendedoras P), auxilio na prética de

Pesquisar na Amazon exercicio,

(A) economizando no
frete.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

No MIV abaixo (quadro 30), ¢ apresentada a categoria de valor “imprecisdo no

rastreamento de entrega”, que mesmo com a possibilidade de poder saber a trajetoria do pedido

até o endereco, isso ndo ocorre de forma precisa, gerando confusdo e insatisfacao:

Quadro 30 - MIV sobre a categoria de imprecisdo no rastreamento de entrega.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se houvesse menos
imprecisdo no rastreamento de entrega.

Esta categoria demonstra a ineficacia no processo de rastreamento de entrega de produtos, ocorrendo confuséo
por parte dos usudrios quanto ao dia de entrega do produto.

produto ndo é 100%
preciso (-)

quando realmente o
produto ird chegar (E)

Codigo valor R Ex. Relacdo com a vida _ POSSI_VeIS
do consumidor influenciadores
Cv20 Rastreamento do | Confusdo por ndo saber | Acompanhamento de | Estudante de design,

compra no aplicativo
de um livro de Van
Gogh.

consumidora

reservada, leitora
assidua, busca por
adquirir um livro em
promocao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
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académico.

EV14

O rastreamento do
pedido nao é preciso (-

)

Insatisfacdo e Confusédo
por ndo saber se o
produto estd perto ou
longe (E), Concluséo de
que a ideia é boa, mas
ndo é efetiva (P)

Acompanhamento de
compra no aplicativo
de um Whey Protein.

Engenheiro civil,
busca por recompor
estoque produto de
ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O MIV a seguir (quadro 31), caracteriza a categoria de valor “entrega tnica de um

mesmo pedido”, onde aconteceram com alguns consumidores de fazerem mais de uma compra

em um Unico pedido, mas a entrega ser dividida, essa divisdo gerou ansiedade, chateacdo e

tristeza por parte dos consumidores:

Quadro 31 - MIV sobre a categoria de entrega Unica de um mesmo pedido.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se houvesse uma entrega
Unica de um mesmo pedido.
Esta categoria descreve a percepcao negativa de um mesmo pedido realizado no aplicativo possuirem divisfes
na entrega dos produtos. A divisdo é descrita com a chegada de produtos antes de outros que sdo do mesmo
pedido, no acompanhamento e verificagdo de entrega.
Cédigo valor R Ex. Relagdo com a vida _ Possi_veis
do consumidor influenciadores
DV26 Néao chegar todos os | Ansiedade e | Chegada de uma fonte | Fotografo,
produtos de uma s6 vez | inquietagdo (E), | de  alimentacdo e | videomaker, ansioso,
) Indagagdes sobre o que | mouse, parte  de | busca por adquirir o
aconteceu com o | compras realizadas no | restante dos
gabinete (P), Entrar em | aplicativo de um | componentes do seu
contato para descobrir o | gabinete, fonte de | computador usado
que aconteceu (A) alimentacdo e um | para trabalho para
mouse. comecar a trabalhar
como auténomo.
FV18 Levar mais tempo para | Chateagdo por saber [ Acompanhamento de | Assistente de midias
o receptor chegar (-) que ainda iria ficar | compras no aplicativo | sociais, consumidor
pendente a questdo do | de um receptor para | frequente da Amazon,
mouse inutilizdvel (E) | mouse, um brago | busca por melhorar as
articulado e um mouse | condi¢des de trabalho,
no aplicativo, onde | uma vez que estaria
ocorreu uma divisdo | voltando a trabalhar
na entrega do pedido, | presencialmente apds
levando mais tempo | dois anos e meio de
para o receptor chegar. | trabalho remoto.
GV17 Descobrir que a entrega | Tristeza (E) Verificagdo da data | Professora em dieta,
do pedido estaria aproximada de | assinante do Amazon
dividida (-) compras realizadas no | Prime, comprar
aplicativo de duas | goiabada zero para




88

goiabadas zero, quatro
sabonetes em barra e
um sabonete liquido
antes de confirmar a
compra.

fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

Fonte: Elaboracgéo propria (2025)

Embora tenha sido produzida uma categoria de valor “entrega adequada de produtos”,

alguns consumidores vivenciaram problemas, e eles ocasionaram tristeza e insatisfacéo,

contudo ha um valor presente no MIV adiante (quadro 32), que descreve o valor “nao ter 0 risco

da compra voltar”, ¢ um valor positivo, mas que evidencia um possivel problema que retorno

de compras:

Quadro 32 - MIV sobre a categoria de problemas de entrega.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se houvessem menos
problemas de entrega.

Esta categoria explicita os problemas ocorridos durante a etapa de entrega de compras realizadas no aplicativo:
quebra de expectativa quanto a data de entrega e a condi¢do de embalagem do produto. Assim como, um
problema que poderia vir a ocorrer como os produtos comprados voltarem por ndo haver alguém para receber.

compra voltar (+)

Codigo Valor R Ex. Relacéo com_avida _ Possi_veis
do consumidor influenciadores
DV30 | Ter uma quebra de | Tristeza por ndo ter o | Descoberta de que o | Fotégrafo,
expectativa em relacdo | produto no dia esperado | pneu do veiculo que | videomaker, ansioso,
ao prazo estipulado e a | (E), Conclusdo de que | iria fazer a entrega do | busca por adquirir o
entrega (-) ficar ansioso ndo iria | gabinete furou, parte | restante dos
fazer o produto chegar | de compras realizadas | componentes do seu
mais rapido (P) no aplicativo de um | computador usado
gabinete, fonte de | para trabalho para
alimentacdo e um | comecar a trabalhar
mouse. como auténomo.
EV15 Produto vir correto, | Insatisfacdo (E), | Chegada de compra | Engenheiro civil,
mas com embalagem | Pensamento de que o | realizada no aplicativo | busca por recompor
amassada (-) produto poderia ter | de um Whey Protein. | estoque produto de
estourado (P) ingestdo  diaria de
auxilio na préatica de
exercicio,
economizando no
frete.
GV24 Ndo ter o risco da | Satisfacdo (E) Recebimento de aviso | Professora em dieta,

da irmd@8 que as
compras realizadas no
aplicativo de duas
goiabadas zero, quatro
sabonetes em barra e
um sabonete liquido
chegaram.

assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.




Fonte: Elaboracdo propria (2025)
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No préximo MIV (quadro 33), é apresentada a categoria de valor “limitagdes de

funcionalidades” que demonstra a auséncia de algumas funcionalidades no aplicativo, e podem

ser vistas como sugestdes de melhoria:

Quadro 33 - MIV sobre a categoria de limitagdes de funcionalidades.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce seria mais valiosa se houvessem menos limitagdes de
funcionalidades.

Esta categoria destaca funcionalidades ausentes percebidas pelos usuérios que poderiam tornar a experiéncia
com o aplicativo mais positiva. Tais como, atualizacdo de voltagem de produtos eletrdnicos de acordo com a
regido, edigdes de compra, aviso de saida de produtos do estoque, contabiliza¢do de preco final no carrinho e
seguranga no método de pagamento pré-salvo.

Relacéo com a vida

Possiveis

preco final por ndo
contabilizar o frete no
carrinho (-)

aplicativo poderia ter o
valor do frete antes do
pagamento como outros

Cege VELers R.Ex. do consumidor influenciadores
AV13 Aplicativo ndo atualiza | Inconformidade (E) Perceber que uma | Estudante de farmacia,
a voltagem da sanduicheira foi | analitica, comprar
sanduicheira comprada foi | produtos para uso na
automaticamente com selecionada com a|nova casa € nos
aregiao (-) voltagem errada no | estudos na
aplicativo. universidade,
aproveitando opg¢oes
de parcelamento e
frete gratis.
AV15 N&o conseguir editar a | Estresse (E) Tentativa de edicdo e | Estudante de farmécia,
compra no aplicativo (- cancelamento do | analitica, comprar
) pedido da | produtos para uso na
sanduicheira e|nova casa e nos
calculadora cientifica | estudos na
no aplicativo. universidade,
aproveitando opc¢des
de parcelamento e
frete gratis.
Cv1i Nao ser avisada quando | Confusdo (E), N&o | Salvar o livro de Van | Estudante de design,
os livros saem do | entender o motivo de | Gogh na lista de | consumidora
estoque (-) ndo utilizarem 0 mesmo | interesses do | reservada, leitora
mecanismo de | aplicativo. assidua, busca por
notificagdo de variacdo adquirir um livro em
de preco (P) promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros
do contexto
académico.
Cvi14 N&o ter a nocdo do | Conclusdo de que o | Adicdo de compra de | Estudante de design,

um livro de Van Gogh
ao carrinho de
compras do aplicativo.

consumidora
reservada,
assidua,

leitora
busca por
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aplicativos fazem (P)

adquirir um livro em
promogao no inicio do
terceiro periodo da
faculdade, uma época
de interesse por livros

correndo o risco de
escolher a forma de
pagamento errada (-)

é preciso tomar cuidado
na hora de fazer o
pagamento (P)

compra de um
hidratante no
aplicativo.

do contexto
académico.

EV11 N&o possuir um cédigo | Conclusdo  de  que | Escolha do método de | Engenheiro civil,
de seguranca para uso | qualquer pessoa com | pagamento de compra | busca por recompor
do cartdo que ja estd [ acesso a conta pode | de Whey Protein no | estoque produto de
salvo no aplicativo (-) | fazer a compra no | aplicativo. ingestdo diaria de

cartdo (P), Ficar alerta auxilio na pratica de

(A) exercicio,
economizando no
frete.

HV10 Estar salvo o cartdo, | Apesar da simplicidade, | Tela de pagamento de | Auxiliar de servi¢os

gerais, consumidora
ndo frequente da
Amazon, busca por
um hidratante néo
encontrado em lojas
fisicas para o periodo
de inverno.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

No MIV em seguida (quadro 34), é exibida a categoria de valor “preocupagdes

financeiras”, que ndo sdo aspectos do aplicativo, mas que podem ter influenciado a percepg¢ao

de precos dentro do aplicativo ou sobre a deciséo de realizar compras:

Quadro 34 - MIV sobre a categoria de preocupagdes financeiras.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se reduzissem as
preocupacdes financeiras.

Esta categoria reflete as apreensfes dos usuarios a respeito de desembolsar recursos financeiros para aquisi¢do
de produtos. As preocupagdes sao percebidas na falta de uma renda fixa, a necessidade de fazer um investimento
e de ter que pagar.

Codigo valor R Ex. Reollagéo com_avida _ Possi_veis
0 consumidor influenciadores
DV2 N&o ter uma renda fixa | Medo por ter que | Decisdéo de sair do | Fotografo,

O] resolver tudo sozinho e | trabalho em agéncia | videomaker, ansioso,
sem garantia de salario | de publicidade, | busca por adquirir o
(E) necessitando de | restante dos
equipamentos  para | componentes do seu
trabalhar como | computador usado
auténomo. para trabalho para
comecar a trabalhar

como auténomo.
FV3 Precisar  fazer um | Aceitagcdo por ser algo | Observacdo sobre a | Assistente de midias
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investimento (-)

que precisaria ser feito

(E)

necessidade de mais
um mouse para nNovo
colaborador do
escritorio.

sociais, consumidor
frequente da Amazon,
busca por melhorar as
condicGes de trabalho,
uma vez que estaria
voltando a trabalhar
presencialmente ap0s
dois anos e meio de
trabalho remoto.

GV14

Ter que pagar (-)

Estresse (E), Aceitacdo
por ter que passar por
esse  momento (E),
Questionamento sobre
se deveria ter feito a
compra (P)

Escolha do Pix como
método de pagamento
de duas goiabadas,
quatro sabonetes em
barra e um sabonete
liquido no aplicativo.

Professora em dieta,
assinante do Amazon
Prime, comprar
goiabada zero para
fazer sorvete diet e
sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O e-commerce possibilita que as pessoas consigam realizar de diversos vendedores em

uma mesma plataforma, porém nas experiéncias estudadas, a reducdo da venda de terceiros

pode ser vista como algo negativo em virtude da falta de confianca da procedéncia dos produtos,

assim, diversos vendedores proporcionam mais variedade, mas para ser valioso, precisam ser

confiveis:

Quadro 35 - MIV sobre a categoria de vendas de terceiros.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se reduzisse a venda de
terceiros.

Esta categoria demonstra a venda de terceiros nos aplicativos de m-commerce como percebida negativa,
suscitando preocupac@es sobre a qualidade e a confiabilidade dos produtos oferecidos, também resultando em

produtos de terceiros (-

)

chateacdo.

- Relacéo com a vida Possiveis
Cerlge VElerr REX. do consumidor influenciadores
BV7 Lojas vendendo | Chateacéo (E) Pesquisa de precos em | Correspondente

lojas no geral para
realizar a compra de
um controle para jogos
eletrbnicos em um
notebook.

bancario, estudante de
administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado

recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

BV12

Ser vendido por outra
loja ()

Apreensivo de ndo ser
vendido pela Amazon

Visualizagdo de
controle para jogos

Correspondente
bancério, estudante de
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(E), receio de realizar a
compra (E)

eletronicos no
aplicativo.

administracdo, busca
por um modo mais
confortavel de jogar
jogos eletrénicos em
um notebook que foi
comprado

recentemente,  algo
que ndo era possivel
no computador antigo.

Fonte: Elaboracdo propria (2025)

O M1V abaixo (quadro 36), representa a categoria de valor “custos adicionais”, que sdo

valores que nao ocorreram dentro do aplicativo, porém na experiéncia, portanto, o aplicativo da

Amazon ndo apresentou custos adicionais nas experiéncias estudadas, e isso pode ter tornado a

experiéncia mais valiosa para os consumidores, de acordo com as categorias de valor

anteriormente apresentadas:

Quadro 36 - MIV sobre a categoria de custos adicionais.

A experiéncia com o aplicativo de mobile commerce poderia ser mais valiosa se reduzisse os custos

adicionais.

Esta categoria se refere aos custos adicionais encontrados pelos usuarios durante a experiéncia de compras. Tais

custos sdo trazidos em compras internacionais em outro aplicativo, e em frete de entrega, caso a compra ndo

tivesse sido realizada no aplicativo da Amazon.

Cédigo valor R Ex. Relagdo com a vida _ Possi_veis

do consumidor influenciadores
DV5 Ser taxado na compra | Aceitacdo por ja | Compra internacional | Fotografo,

dos componentes (-) imaginar  que  isso | em outro aplicativo de | videomaker, ansioso,
poderia acontecer (E), | um processador, | busca por adquirir o
Pagar a taxa (A) placa-m&e e pentes de | restante dos
memoria RAM. componentes do seu
computador usado
para trabalho para
comecar a trabalhar

como auténomo.

EV3 Frete para o nordeste | Frustracdo por ter um | Pesquisa de mercado | Engenheiro civil,

encarece 0  Whey [ frete consideravel nos | na Internet de um [ busca por recompor
Protein (-) produtos  comprados | Whey Protein. estoque produto de
pela Internet (E). ingestdo  diaria de
auxilio na pratica de
exercicio,
economizando no
frete.

GV2 Ter frete de entrega (-) | Muita  frustracdo e | Pesquisa de uma | Professora em dieta,
desénimo (E), Lembrar | goiabada zero, | assinante do Amazon
que possui assinatura do | sabonetes em barra e | Prime, comprar
Amazon Prime e ndo | liqguido em sites na | goiabada zero para
pagaria frete de entrega | Internet. fazer sorvete diet e
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(A) sabonete liquido e em
barra para skin care de
produtos de precos
acessiveis.

Fonte: Elaboracgdo propria (2025)

4.5 DISCUSSOES SOBRE 0OS RESULTADOS

As experiéncias estudadas retrataram a jornada compra de diferentes produtos e
consumidores, todavia, proporcionaram a construcdo de 30 MIVs com no minimo 2 valores de
uma mesma categoria de valor, assim, mesmo com toda a singularidade das experiéncias, 0s
valores ou 0 que os consumidores gostam ou ndo gostam em uma oferta organizacional puderam
ser estruturados em uma sequéncia logica e identificados com os MVEs e sintetizados através
da construcéo dos MIVs.

No entanto, nem todos os valores puderam ser alocados em categoria de valor por terem
sido um caso isolado dos consumidores, foram eles: "BV1 Ter a possibilidade de jogar um jogo
atual por ter um notebook potente (+)", "FV14 Primeiro cartdo utilizado dar erro, mesmo com
limite (-)" e "HV1 Fragrancia do hidratante ser boa (+)". Inclusive, o valor "FV14" é o Unico
problema com pagamento percebido pelos consumidores, na experiéncia A, foi preciso o
cancelamento do cartdo, porém nao se trata de um problema de pagamento, mas de restricdo de
compras no ato de editar a compra.

Além disso, em um estudo sobre experiéncias de consumo em aplicativos como este,
seria natural esperar que os valores mencionados estivessem relacionados apenas as
funcionalidades do aplicativo. Contudo, os MIVs permitiram identificar que a experiéncia com
o0 aplicativo da Amazon envolve ndo apenas valores diretamente ligados ao desenvolvimento
do aplicativo, mas também aspectos indiretos que, embora possivelmente ndo considerados no
design inicial do aplicativo de mobile commerce (m-commerce), contribuem para uma
experiéncia mais rica e valiosa. Levando em consideracdo a nogdo do valor holistico, algumas
categorias se destacam, como: relacionamento humano, alegria, tomada de decisdo e
preocupacOes financeiras. Elas ressaltam que, mesmo em uma experiéncia pratica como fazer
compras em um aplicativo, ela carrega aspectos indiretos que tornam a experiéncia mais
valiosa, e podem fazer um aplicativo ganhar destaque em um mercado de tamanha

competitividade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O crescimento acelerado do mobile commerce (m-commerce) tem impulsionado o uso
de aplicativos, que precisam criar uma jornada de consumo envolvente e significativa para se
destacar em um mercado competitivo. Com 0 aumento das opcdes disponiveis e a demanda dos
consumidores por praticidade, credibilidade e personalizacéo, as empresas enfrentam o desafio
constante de identificar quais elementos e funcionalidades agregam valor e impactam
positivamente a experiéncia de compra.

Diante disso, este estudo buscou responder a pergunta de pesquisa: "O que 0S
consumidores de mobile commerce consideram valioso ou ndo na experiéncia com o aplicativo
da Amazon?". A metodologia empregada, baseada no Mapa de Valor Experiencial (MVE),
permitiu uma investigacdo detalhada das percepcbes dos consumidores, analisando suas
interacOes e respostas emocionais em cada etapa da jornada de compra, através do cumprimento
dos objetivos especificos de identificacdo dos seis elementos do MVE, da descri¢cdo das
categorias de valor transversais e o esclarecimento dos valores percebidos pelos consumidores
no consumo do aplicativo da Amazon.

A aplicagdo do MVE com o auxilio dos Mapas de Interpretagdo de Valor (MVI) revelou
que os elementos mais valorizados no aplicativo da Amazon incluem: praticidade, facilidade,
simplicidade, variedade, modos de pagamentos adequados, rapidez, satisfazer motivacoes de
compra, rastreamento de pedidos, precos acessiveis ao poder de aquisicdo do consumidor,
beneficios de assinatura como frete gratis, acesso a informacdes de produtos, relacionamento
interpessoal, a alegria de comprar, funcionalidades do aplicativo (interface, reviséo de pedidos,
notificagcGes sobre promocgdes, filtro de produtos, etc.), disponibilidade de produtos, entrega
adequada de produtos e conclusdo de compras. Esses aspectos foram destacados como
fundamentais para a experiéncia fluida e satisfatoria dos consumidores.

Todavia, algumas categorias, no sentido completo da experiéncia, ndo apenas no uso
restrito do aplicativo, revelaram aspectos que, se resolvidos, podem tornar a experiéncia com
aplicativos de m-commerce mais valiosa, tais como: indisponibilidade de alguns produtos,
auxilio na tomada de decisdo, dificuldade de acesso a informacdo, restricdes de compras,
lentiddo, precos elevados, imprecisdo de rastreamento de entrega, divisdo de entrega de
produtos, problemas de entrega, limitac6es de funcionalidades, preocupac6es financeiras dos
consumidores, vendas de terceiros e custos adicionais.

Além da caracteristica utilitaria dos valores, a pesquisa evidenciou como as dimensdes

experienciais, emocionais e relacionais ampliam o valor do aplicativo para os consumidores no
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sentido heddnico. Elementos como a satisfacdo emocional associada ao acompanhamento do
pedido, a confianca e tranquilidade proporcionadas pelo pagamento seguro, a sensacdo de
proximidade e individualidade ao receber notificacfes personalizadas e a alegria e entusiasmo
pela possibilidade de explorar produtos em uma interface intuitiva sdo vivéncias que
potencializam o vinculo emocional dos usuarios com o aplicativo. Contudo, a indisponibilidade
de produtos e a dificuldade de acesso a informacdo despertam frustragdo, ao restringirem a
sensacdo de autonomia e a fluidez desejadas pelos consumidores. Problemas de entrega e a
imprecisdo no rastreamento dos pedidos aumentam a ansiedade e diminuem a confianca,
reduzindo o sentimento de seguranca que o consumidor busca em suas interacdes com o
aplicativo. J& os precos elevados e os custos adicionais, como taxas e valores de terceiros,
desviam o foco da satisfacdo e prazer esperados na experiéncia de compra. Melhorias nesses
pontos, portanto, trariam ndo apenas beneficios utilitarios, mas também uma experiéncia mais
agradavel e emocionalmente positiva, alinhada com as expectativas hedo6nicas e de
conveniéncia dos consumidores de m-commerce. Assim, o valor experiencial vai além da
funcionalidade, englobando sensacGes que despertam emocdes positivas e fortalecem o
relacionamento dos consumidores.

As contribuicbes deste estudo abrangem tanto o campo tedrico quanto o pratico. Do
ponto de vista tedrico, o trabalho supriu uma lacuna importante na literatura sobre m-commerce
ao aprofundar o entendimento do valor experiencial em aplicativos de compras. Em vez de se
limitar aos aspectos funcionais, a pesquisa incorporou dimensdes emocionais e contextuais,
revelando a importancia de fatores subjetivos na constru¢cdo do valor percebido pelos
consumidores. Assim, 0 estudo contribui para uma compreensdo mais abrangente e detalhada
sobre a construcdo do valor experiencial no m-commerce, utilizando o MVE como uma
ferramenta eficaz para mapear essas percepgoes.

No ambito pratico, a pesquisa identificou elementos que agregam valor a experiéncia de
consumo, assim como aspectos que, segundo os consumidores, poderiam ser aprimorados para
aumentar a satisfacdo e a retencdo de usuarios. Esse mapeamento é de grande utilidade para
empresas que desejam desenvolver novos aplicativos de m-commerce ou melhorar 0s ja
existentes, oferecendo insights sobre quais funcionalidades e caracteristicas sdo percebidas
como positivas e merecem destaque, e quais requerem aprimoramento.

E importante destacar também algumas limitacdes do estudo que impactaram o0s
resultados obtidos. Primeiramente, a pesquisa foi realizada com um grupo restrito de
consumidores, 0 que limita a generalizacdo dos resultados para uma populagdo mais ampla.

Outro ponto de limitacéo refere-se ao fato de a pesquisa ter focado em um unico aplicativo de
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mobile commerce, ndo abrangendo comparagGes com outros aplicativos similares, o que
poderia proporcionar uma visao mais ampla sobre o valor experiencial no contexto do comércio
movel.

Para estudos futuros, recomenda-se a ampliagdo no numero de entrevistados,
contemplando uma maior quantidade de consumidores de perfis variados, 0 que permitiria uma
visdo mais abrangente e generalizavel nos padrGes de valor experiencial, a estratégia de
entrevista pode dificultar essa ampliacdo, porém é fundamental para entender os detalhes na
narrativa dos entrevistados, que podem ser perdidos na realizacdo de questionarios, por
exemplo. Ademais, uma comparacao entre diferentes aplicativos de m-commerce enriqueceria
ainda mais o debate, permitindo identificar tanto elementos comuns que podem ser aprimorados
em todos os aplicativos quanto caracteristicas diferenciadas que destacam um aplicativo

especifico.
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APENDICE A - MAPAS DE VALOR EXPERIENCIAL (MVES)

MVE - ENTREVISTADO 1

Experiéncia A: Compra no aplicativo da Amazon de uma sanduicheira e uma calculadora cientifica.

Quem

Contexto

Mulher, 21 anos, estudante de farmacia, pesquisadora,
analitica, consumidora frequente da Amazon.

da familia.

Mudanca do interior para a capital para estudar com apoio

Objetivo

Comprar produtos para uso na nova casa e nos estudos na universidade, aproveitando opg¢des de parcelamento e frete gratis.

Cena

Gostou/N&o gostou

R. Ex.

Conversa com irméo
sobre produtos que ainda
eram necessarios comprar
tanto para a mudanga
quanto para o uso durante
as aulas

AV1 Chegar a um acordo sobre 0s itens necessarios
para comprar (+)

Satisfacéo e felicidade (E)

AV?2 Ser presenteada pelo irmdo com uma calculadora
cientifica (+)

Bastante felicidade (E)

Escolha do aplicativo da
Amazon

AV3 Saber que teria a op¢do de parcelar (+)

Satisfacéo (E)

AV4 Saber que teria a opgdo de frete gratis por ter
Amazon Prime (+)

Felicidade e satisfacéo (E)

AV5 Saber que teria um valor minimo para poder
parcelar os produtos (-)

Inconformidade (E)

Comparagao de
calculadoras  cientificas
no aplicativo

AV6 Diversidade de produtos (+)

Satisfacéo (E)

AV7 Variedade de precos dos produtos no aplicativo

*)

Satisfacéo (E)

Procura da sanduicheira

AV8 Variedade de sanduicheiras (+)

Contentamento (E)

mais adequada as

necessidades AV Interface dindmica para busca de produtos (+) Satisfacéo (E)
Leitura de avaliagBes e AV10 Ranking de comentérios e avaliacdes dos Satisfacéo (E)
comentarios produtos (+)

Adicionar produtos ao AV11 Facilidade de adicionar produtos pela Interface | Satisfagdo (E)

carrinho

do aplicativo da Amazon (+)

Finalizar a compra

AV12 Revisar os produtos antes de confirmar a
compra (+)

Felicidade (E)

Perceber que a
sanduicheira foi
comprada com a voltagem
errada

AV13 Aplicativo ndo atualiza a voltagem da
sanduicheira automaticamente com a regiao (-)

Inconformidade (E)

AV14 Propria falta de atengdo na selecdo da voltagem
da sanduicheira (-)

Frustracdo (E)

Obs: A entrevistada sugeriu que o aplicativo possuisse o recurso de atualizar automaticamente a voltagem a partir da regido

do usuario.

Tentativa de edicio e

AV15 N&o conseguir editar a compra no aplicativo (-)

Estresse (E)
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cancelamento do pedido
da sanduicheira e
calculadora cientifica

AV16 Muita burocracia para cancelar a compra (-)

Desapontamento (E)

Bloqueio de cartdo apos

ndo ter  conseguido
cancelar o pedido da
sanduicheira e

calculadora cientifica

AV17 Pensar em uma alternativa para resolver
problema da compra errada no cartdo (+)

Conformidade (E)

AV18 Ter que sair do aplicativo para resolver o
problema do pedido da sanduicheira com voltagem
errada (-)

Irritacéo (E)

Refazer a compra apos ter
escolhido a voltagem
errada da sanduicheira

AV19 Refazer a compra rapidamente (+)

Alivio (E)

AV20 Concluir a compra (+)

Alivio (E)

Aguardar os produtos
chegarem

AV21 Espera curta dos produtos comprados (+)

Satisfacéo (E)

Acompanhar o pedido

AV22 Atualizagdo constante a cada parada (+)

Agradada (E)

Chegada da sanduicheira
e da calculadora cientifica

AV23 Produto entregue em 6timas condigdes (+)

Felicidade (E)

MVE - ENTREVISTADO 2

Experiéncia B: Compra no aplicativo da Amazon de um controle de Playstation 5 para jogar no notebook.

Quem

Contexto

Homem, 22 anos, caixa de correspondente bancério, estudante
de administracdo, calmo, entusiasta de jogos eletrénicos que

preza pelo conforto.

Epoca calma marcada pela recente compra de um
notebook avancado utilizado em momentos de lazer para
jogar jogos eletronicos que o computador antigo nédo

conseguia.
Objetivo
Obter conforto e praticidade ao jogar jogos eletrdnicos em um notebook e também relembrar momentos do passado jogando
em lan house.
Cena Gostou/N&o gostou R. Ex.

Jogando jogo no notebook

BV1 Ter a possibilidade de jogar um jogo atual por ter
um notebook potente (+)

Felicidade e satisfagdo por possuir
um notebook potente para jogar (E)

BV2 Jogabilidade desconfortavel com teclado do
notebook (-)

Desconforto com vérios botdes do
teclado para apertar (E), Concluséo
de comprar um controle para trazer
conforto (P)

Pesquisa sobre onde
comprar o controle

BV3 Ver recomendagdes de youtubers sobre a Amazon

*)

Alivio por ser uma loja que ja
comprava (E)

BV4 Nao saber qual loja comprar (-)

Frustragdo (E)

Ver promogdes no e-mail

BV5 Ver promogdes aleatorias da Amazon (+)

Alivio (E), Conclusdo de procurar o
controle no aplicativo da Amazon

(P)

Pesquisa de precos em
lojas no geral

BV6 Destaque de preco da Amazon em comparagdo a
outras lojas (+)

Aceitacdo ap6s decepcdo com o
valor mais alto que o esperado do
produto (E), tranquilidade por ser a
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Amazon com o valor mais baixo (E)

BV7 Lojas vendendo produtos de terceiros (-)

Chateacdo (E)

Ver unboxings de
youtubers do controle

BV8 Ver que 0 mesmo youtuber que havia feito video do
seu notebook também havia feito video sobre o controle

()

Muita felicidade por receber todas
as informagdes que precisava (E)

Pesquisa de pregos de
controle para jogos no
aplicativo da Amazon

BV9 Variedade de cores de controles para jogos (+)

Felicidade (E), Empolgacdo (E)

BV10 Mesmo possuindo um pre¢o mais acessivel que o
dos concorrentes, 0 preco do controle ainda estava alto
na Amazon (-)

Chateagdo (E), Frustragdo (E)

Visualizacéo do produto
na Amazon

BV11 A entrega ser feita pela Amazon (+)

Satisfagdo (E), sensacdo de maior
seguranca (E)

BV12 Ser vendido por outra loja (-)

Apreensivo de ndo ser vendido pela
Amazon (E), receio de realizar a
compra (E)

Adicionar ao carrinho BV13 Ser prético (+) Satisfacéo (E)
Escolha do método de BV14 Ter a possibilidade de parcelar (+) Alivio (E)
pagamento

BV15 N&o haver juros (+) Satisfacéo (E)

Finalizac&o da compra

BV16 Pagamento confirmado rapidamente (+)

Felicidade e satisfacéo (E)

BV17 Produto encaminhado rapidamente (+)

Satisfacéo e surpresa (E)

Recebimento da
confirmacdo da compra
do controle no aplicativo

BV18 Velocidade da confirmagédo da compra (+)

Felicidade e alivio por ndo comprar
produtos caros com frequéncia e ja
ter recebido a confirmagéo (E)

Acompanhar o pedido

BV19 Receber notificaces de atualiza¢do do trajeto do
pedido tanto no WhatsApp, quanto e-mail (+)

Compromisso da Amazon com 0
cliente (P)

Chegada do produto

BV20 Entrega réapida (+)

Muita satisfacdo (E)

BV21 Produto em 6timas condicdes (+)

Tranquilidade (E)

BV22 Entregador simpatico (+)

Felicidade (E)

Obs: O entrevistado ndo es

da simpatia do entregador e ele gostou disso e se sentiu feliz

tava presente no momento da entrega, o produto foi recebido por um familiar, mas foi dito a ele

Avaliagdo do produto

BV23 Amazon disponibilizar o fornecimento de
feedback (+)

Conforto por poder ajudar a
empresa com um feedback positivo

(E)

MVE - ENTREVISTADO 3

Experiéncia C: Compra no aplicativo na Amazon de um livro de Van Gogh.

Quem

Contexto

Mulher, 19 anos,

estudante de design,

leitora assidua,

Inicio do terceiro periodo da faculdade de design

consumidora que ndo é consumista, prefere ficar com aplicativos

ja conhecidos por ser reservada.

estudando uma disciplina chamada Historia da Arte,
marcando um interesse por aprofundar suas leituras em
obras focadas no contexto académico.
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Obijetivo
Aproveitar a promogao de um livro que ja estava na lista de desejos da Amazon, que néo foi comprado antes por estar com
um valor alto.
Cenas Gostou/N&o Gostou R. Ex.

Conhecer livro de Van
Gogh na faculdade

CV1 Ver obras inéditas de Van Gogh que geralmente
ndo sdo discutidas em aulas normais da faculdade (+)

Surpresa (E), Reflexdo sobre como Van
Gogh estava inserido no pds-
impressionismo, porque € um assunto
elitista na histéria da arte e ele nédo
possuia tamanha instrugdo  (P),
Reflexdo sobre as personalidades e
como elas sdo diferentes no meio
artistico (P).

Pesquisar o livro na

Amazon

CV2 Elementos presentes na interface do aplicativo
(sinopse, resenhas e frases que as pessoas destacam)

(+)

Satisfacéo (E)

CV3 Detalhes sobre o livro (+)

Muita satisfagdo ao saber detalhes
sobre o livro antes da compra uma vez
que nunca havia comprado da editora

(E)

CV4 Resenhas de compradores ficam ap6s andncios

()

Frustragdo por ter que percorrer todo
um caminho para poder ver a obra (E)

CV5 Falta de praticidade no design do aplicativo para
visualizar informacoes (-)

O aplicativo poderia ser melhorado na
experiéncia do usuario para ndo ter um
anuncio separando as informacfes que
se quer conhecer (P)

Obs: A entrevistada decid
compras de seus livros.

iu buscar o livro primeiramente na Amazon porque é a

plataforma que ela ja utiliza para fazer

Pesquisar sobre o livro
em outros aplicativos de
m-commerce

CV6 Aplicativo da Amazon passa a confianga que 0s
outros ndo passam com as informagdes dos produtos

(+)

Alivio (E)

CV7 Nao ter uma boa visualiza¢do do livro nos outros
aplicativos (-)

Confuséo (E), Um dos motivos que faz
0 usudrio ficar na Amazon (P)

CV8 Néo ter reviews em outros aplicativos (-)

Desconfianga por ndo existir opini6es
de compradores prévios (E)

CV9 Apenas ter informagdes sobre o nome do livro,
capa e prego (-)

Frustragdo  por ndo  possuirem
informac@es suficientes para a compra
(E), Retornar & Amazon (A)

Salvar o livro na lista de
interesses da Amazon

CV10 Poder adicionar o livro em diferentes listas de
interesse (+)

Sensacéo de organizacéo (E)

CV11 Néo ser avisada quando os livros saem do
estoque (-)

Confuséo (E), Nao entender o motivo
de ndo utilizarem 0 mesmo mecanismo
de notificacdo de variacéo de preco (P)

da
0

Receber  e-mail
Amazon sobre
desconto do livro

CV12 Assim que o livro entra em promogdo, o
consumidor é avisado (+)

Sensacéo de individualidade (E), Achar
interessante que a plataforma utilize o
espaco do e-mail para coisas que vdo
aproximar o consumidor, ndo apenas
para envio de spam ou coisas aleatorias

(P)

Adicionar ao carrinho

CV13 Contabilizar a quantidade e quanto ira ficar o

Gostar muito da estrutura, porém
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preco (+)

poderia ser melhor adicionando a
informacao sobre desconto e frete (P)

CV14 Néo ter a nocdo do prego final por ndo
contabilizar o frete no carrinho (-)

Concluséao de que o aplicativo poderia
ter o valor do frete antes do pagamento
como outros aplicativos fazem (P)

Escolha do método de
pagamento

(+)

CV15 Simplicidade nas informagdes de pagamento

Confianga por ndo parecer um
aplicativo que ira vazar dados ou que
tenha virus (E)

realizadas anteriormente (+)

CV16 Ter o endereco salvo como padrdo de compras

Reforco da mesma  confianga
vivenciada no momento da escolha do
método de pagamento (E)

Confirmagdo da compra | CV17 Praticidade (+)

Satisfacdo (E), Conclusdo de que essa
praticidade poderia ser trazida para
outros  aspectos do  aplicativo,
melhorando muito a experiéncia do
usuario (P)

Receber codigo de
rastreio

CV18 Demora para entregar o codigo de rastreio (-)

Concluséao de que o codigo poderia ser
enviado quando o produto estd pronto
para ser enviado (P)

Acompanhar o pedido

CV19 Poder ver as etapas de entrega do produto (+)

Conclusdo de que é interessante que o
codigo de rastreio ndo estd 1&4 apenas
para mostrar que o produto esta para
chegar, mas também para ver onde esté

(P)

()

CV20 Rastreamento do produto ndo é 100% preciso

Confusdo por ndo saber quando
realmente o produto ird chegar (E)

Chegada do produto

CV21 Produto em 6timas condigdes, apresentando um
cuidado com a experiéncia em maos (+)

Bastante satisfagdo com uma impresséo
de que a experiéncia como consumidor
importa para a Amazon (E)

MVE - ENTREVISTADO 4

Experiéncia D: Compra no aplicativo de um gabinete para o computador, uma fonte de alimentagcdo e um mouse.

Quem

Contexto

Homem, 22 anos, fotografo, videomaker, extrovertido,
ansioso, inquieto, assinante do Amazon Prime, consumidor
frequente da Amazon.

Saida da agéncia de publicidade em que trabalhava como
fotégrafo e videomaker para trabalhar de forma
independente, marcando um periodo de incerteza e
crescimento profissional.

Obijetivo

Adquirir o restante dos componentes de um dos principais instrumentos de seu trabalho — o computador, comprando

nacionalmente na Amazon para evitar taxas e frete.

Cena

Gostou/N&o gostou

R. Ex.

DV1 Nao ser

Decisdo de sair da agéncia de | prdprios (+)

mais dependente da
empresa, trabalhando com equipamentos

Sensacdo de liberdade (E)

publicidade

DV2 N&o ter uma renda fixa (-)

Medo por ter que resolver tudo sozinho e sem
garantia de salario (E)
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Comprar 0o  computador
préprio para poder trabalhar
como autdnomo

DV3 Nao poder comprar o computador
todo de uma vez (-)

Impoténcia (E), Conclusdo de que estava
trabalhando muito, mas mesmo assim, néo era
o suficiente para comprar tudo de uma vez (P),
Aceitar que a Unica opgdo seria comprar
devagar (E)

Compras de componentes do
computador (Processador,
placa-mae e pentes de
memaria RAM) no exterior

DV4 Valores acessiveis dos componentes
do computador (+)

Surpresa e felicidade por encontrar precos
melhores do que no Brasil (E)

DV5 Ser
componentes

©)

taxado na compra dos

Aceitacdo por ja imaginar que isso poderia
acontecer (E), Pagar a taxa (A)

Compra do restante dos
componentes (gabinete, fonte
de alimentacdo e mouse)
nacionalmente

DV6 Ter um tempo de entrega menor (+)

Muita felicidade (E)

Busca do gabinete no Google
e YouTube

DV7 Facilidade na busca (+)

Curiosidade e tranquilidade por ter tempo para
escolher (E)

DV8 Variedade de gabinetes (+)

Analisar o modelo correto, preco e se haveria
frete (A)

DV9 Alguns modelos de gabinete
possuiam pregos elevados (-)

Tristeza e decep¢do ao visualizar um modelo
que gostou muito, mas que estava em um prego
que ndo poderia pagar (E)

Obs: O entrevistado deu prioridade a procurar o gabinete e comprar o restan

fosse comprado.

te dos componentes no mesmo lugar em que ele

Escolha da Amazon para
realizar a compra do gabinete

DV10 Ter o gabinete na Amazon (+)

Felicidade e satisfagdo, uma vez que o produto
poderia estar fora de estoque (E)

DV11 Saber que teria frete gratis por ser
assinante do Amazon Prime (+)

Felicidade por saber que ndo iria pagar a
entrega mesmo morando no interior (E)

Olhar vendedores
gabinete

para 0

DV12 Né&o ter uma variagao de preco alta
nos gabinetes (+)

Felicidade por haver uma diferenga de apenas
um ou dois reais, que ndo iria impactar no
orcamento (E)

DV13 Frete ser gratis ndo ter alterado o
preco do gabinete (+)

Felicidade (E)

Selecionar o gabinete

DV14 Ter informagfes sobre o gabinete

*)

Felicidade com a praticidade das informacoes,
como a dimenséo do gabinete (E)

Obs: Como o entrevistado iria fazer a compra do gabinete na Amazon, ele optou por realizar a compra de um mouse e uma

fonte de alimentagdo 14 mesmo.

Busca do mouse

DV15 Néo ter havido alteracdo no prego
do mouse desde buscas anteriores,
continuando com um preco acessivel (+)

Felicidade por conseguir adquirir (E), Alivio
por ser um mouse muito valorizado, mas que
estava com preco acessivel (E)

Procura e escolha da fonte de
alimentacdo

DV16 Conseguir um bom custo-
beneficio com uma fonte de alimentagéo
com uma poténcia boa e preco acessivel

()

Felicidade e realizagdo por conseguir em um
preco acessivel (E)

DV17 A fonte de alimentagdo escolhida
ser com uma poténcia maior que a
desejada, j& que ela ndo estava disponivel

©)

Decepgdo por ndo ser o modelo desejado (E),
Felicidade por ter a possibilidade de fazer
futuros upgrades no computador com a fonte
de alimentac&o suportando (E)
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Adicionar ao carrinho

DV18 Praticidade de possuir a opcéo de
adicionar ao carrinho e ja ficar separado

()

Tranquilidade (E)

Selecdo do enderego

DV19 Praticidade de ja possuir o
enderego salvo no aplicativo (+)

Tranquilidade e confianga de ser bem répido e
ndo perder tempo (E)

Escolha do cartdo
método de pagamento

como

DV20 Né&o ter nenhuma taxa ou
acréscimo de juros, mesmo parcelando

*)

Contentamento (E), Muita felicidade, ja que
havia sido taxado recentemente nas compras
do exterior (E)

Recebimento da confirmagéo
do pedido no aplicativo

DV21 Rapidez na confirmagédo do pedido
)

Tranquilidade por ja ter realizado outras
compras na Amazon e saber que é rapido (E)

Acompanhar o pedido

DV22 Praticidade de receber um cddigo
de rastreio em um aplicativo (+)

Felicidade em poder saber a todo momento
onde o produto estava (E)

DV23 Poder acompanhar a entrega pelo
proprio aplicativo ou inserir o codigo no
aplicativo dos Correios (+)

Inserir o cddigo recebido no aplicativo da
Amazon no aplicativo dos Correios (A)

DV24 Demora em uma das agéncias de
transporte (-)

Ansiedade (E), Quebra de expectativa, por
mesmo tendo acontecido outras vezes, existia
a esperanca de ndo acontecer (E), Aceitagdo
(E), Tranquilidade (E)

Entrega da  fonte de

alimentagéo e 0 mouse

DV25 A fonte de alimentagdo e o mouse
chegaram em 6timas condicdes (+)

Felicidade ao ver os produtos chegando, muito
bem embalados e seguros (E)

DV26 Néo chegar todos os produtos de
uma s6 vez (-)

Ansiedade e inquietacdo (E), Indagacdes sobre
0 que aconteceu com o gabinete (P), Entrar em
contato para descobrir o que aconteceu (A)

Entrar em contato com o
suporte da Amazon para saber
porque o gabinete ndo chegou

DV27 Atendimento muito rapido (+)

Surpresa por ter tido experiéncias passadas
com servicos de atendimento ao cliente
demorados (E), Felicidade (E)

DV28 O atendente ser muito educado (+)

Felicidade (E)

DV29 Néo conseguir resolver o problema
de entrega atrasada pelo aplicativo da
Amazon (-)

Decepc¢do apds ter criado expectativas com o
bom atendimento, mas néo conseguir resolver
tudo por l& (E), Entrar em contato com a
transportadora (A)

Descoberta de que o pneu do
veiculo que iria fazer a entrega
do gabinete furou

DV30 Ter uma quebra de expectativa em
relacdo ao prazo estipulado e a entrega (-

)

Tristeza por ndo ter o produto no dia esperado
(E), Concluséo de que ficar ansioso ndo iria
fazer o produto chegar mais rapido (P)

Obs: O entrevistado informou q

ue o gabinete chegou com um dia de atraso do prazo estipulado.

Chegada do gabinete

DV31 Finalizagdo da compra (+)

Sensacgdo de dever cumprido (E)

DV32 Finalizagdo de um momento de
muita espera (+)

Muita felicidade e alivio por ter criado muita
expectativa e ver que veio tudo bem embalado
e funcionando (E)

MVE - ENTREVISTADO 5

Experiéncia E: Compra no aplicativo da Amazon de um Whey Protein.

Quem

Contexto
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Homem, 30 anos, engenheiro civil, tranquilo, assinante do
Amazon Prime, frequentador de academia.

Periodo de esgotamento de produto de ingestdo diaria que
auxilia na rotina de pratica de exercicios na academia,
produto este que esta adicionando a dieta alimentar.

Obijetivo

Recompor o estoque de Whey Protein com a op¢do mais barata de compra economizando no frete de entrega.

Cena

Gostou/N&o gostou

R. Ex.

Verificar que o Whey Protein estava
acabando

EV1 Whey Protein durar pouco, visto
gue nédo é um produto barato (-)

Aceitacéo porque sdo produtos e eles tém
uma quantidade e tem que acabar uma hora
ou outra (E)

Pesquisa de mercado de Whey
Protein na Internet

EV2 Variedade de opcdes de fontes de
venda do Whey Protein (+)

Conclusdo de que é bom ter muitas
possibilidades de pesquisa (P).

EV3 Frete para o nordeste encarece o
Whey Protein (-)

Frustracdo por ter um frete consideravel
nos produtos comprados pela Internet (E).

Pesquisa na propria produtora do
Whey Protein

EV4 Variedade de sabores do Whey
Protein (+)

Satisfagdo  porque permite que o
consumidor ndo enjoe tdo facilmente do
produto, como é algo de uso diario (E)

EV5 Preco de Whey Protein maior que
nas revendedoras (-)

Irritacdo (E), Questionamento sobre como
a produtora vende mais caro que as
revendedoras (P), Pesquisar na Amazon
(A)

Pesquisa do Whey Protein no
aplicativo da Amazon

EV6 O Marketplace da Amazon
permitir que um mesmo produto tenha
muitas opgles de preco e entrega, ter
uma liberdade de escolha (+)

Satisfacdo (E), Conclusdo de que ¢é
possivel fazer uma economia de dinheiro

(P)

EV7 N&o ter frete por possuir Amazon
Prime (+)

Muita satisfacdo (E)

Adicionar ao carrinho

EV8 Praticidade, o produto ja fica
pronto para finalizagdo compra (+)

Satisfagdo (E)

Preenchimento de dados de EV9 Praticidade de néo precisar ter que | Satisfacdo (E)
endereco de entrega pré-salvos no preencher todos os dados sempre que for
aplicativo realizar uma compra (+)

EV10 Praticidade na escolha do método | Satisfacdo (E)

Escolha do método de pagamento

de pagamento (+)

EV11 N&o possuir um cédigo de
seguranca para uso do cartdo que ja esta
salvo no aplicativo (-)

Conclusdo de que qualquer pessoa com
acesso a conta pode fazer a compra no
cartdo (P), Ficar alerta (A)

Confirmagao da compra

EV12 Rapidez para o produto ser
despachado (+)

Ansiedade por ja querer estar com o
produto em maos (E)

Acompanhamento do pedido

EV13 O aplicativo atualizar sobre o
trajeto do produto conforme se
aproxima do endereco de entrega (+)

Satisfacdo por a propria pessoa poder ir
acompanhando o trajeto (E)

EV14 O rastreamento do pedido néo é
preciso (-)

Insatisfacdo e Confuséo por ndo saber se o
produto esta perto ou longe (E), Conclusdo
de que a ideia é boa, mas ndo é efetiva (P)

Chegada do produto

EV15 Produto vir correto, mas com
embalagem amassada (-)

Insatisfacdo (E), Pensamento de que o
produto poderia ter estourado (P)




MVE - ENTREVISTADO 6

108

Experiéncia F: Compra no aplicativo da Amazon de braco articulado para monitor, um mouse e um receptor para mouse.

Quem

Contexto

Homem, 30 anos, assistente de midias sociais, consumidor
frequente da Amazon, resolutivo, possui conhecimento

razoavel de pecgas de computador.

Retorno ao trabalho presencial ap6s dois anos e meio em
home office, marcando um periodo de adaptagao.

Obijetivo

Melhorar as condicdes de trabalho: Obter mais espago na mesa de trabalho com um brago articulado, obter equipamento
restante para novo colaborador da empresa com 0 mouse, reativar um mouse que estava inutilizavel com o receptor.

Cena

Gostou/N&o gostou

R. Ex.

Estar trabalhando com touchpad de
notebook apds retorno  para
trabalho presencial

FV1 Processo mais lento para trabalhar por
causa do costume com mouse (-)

Informar que néo teria como trabalhar
com o touchpad (A), Levar mouse
préprio de casa (A), Decidir comprar
um receptor para mouse inutilizavel do
escritorio para nao ficar levando o
mouse de casa (A).

Observacao sobre a necessidade de
mais um mouse para novo
colaborador do escritdrio

FV2 Encontrar uma forma de resolver o
problema do novo colaborador que também
precisaria de um mouse para trabalhar (+)

Sensacdo gratificante de ajudar um
colaborador (E), Comprar um novo
mouse (A)

FV3 Precisar fazer um investimento (-)

Aceitacéo por ser algo que precisaria
ser feito (E)

Obs: Com o retorno do trabalho presencial, a empresa do entrevistado contratou um novo colaborador, resultando na

necessidade de um mouse.

Observacao sobre a necessidade de
um braco articulado para monitor
do chefe

FV4 Encontrar uma forma de solucionar o
problema de pouco espago na mesa de
trabalho (+)

Felicidade (E)

FV5 Néo ter como colocar o brago articulado
ao lado da mesa, precisando furar a mesa,
levantando questfes se seria o brago
articulado seria a melhor opgéo (-)

Chateacdo, porque havia outros bragos
articulados e nenhum era furado na
mesa (E), Davida sobre ser a Unica
forma de resolver o problema (P)

Obs: O chefe do entrevistado trabalha com muitas coisas a0 mesmo tempo e é apenas

entdo, era crucial otimizar o espago.

uma mesa para seis pessoas trabalharem,

Ir para a tela de “Meus pedidos”
no aplicativo da Amazon para
adicionar o mouse ao carrinho

FV6 Economia de tempo na adigdo do mouse
ao carrinho de compras (+)

Contentamento pelo ganho de tempo

(E)

FV7 Praticidade das compras que foram
realizadas ha muito tempo continuarem
salvas na tela de “meus pedidos” (+)

Contentamento e Tranquilidade (E)

Obs: O entrevistado optou por comprar um mouse que ja possuia em casa para 0 novo colaborador, sendo assim, ele foi
diretamente para opgao de “meus pedidos” no aplicativo para comprar do mesmo.

Pesquisa do brago articulado no
aplicativo da Amazon

FV8 Facilidade na busca por ndo existir
muitas marcas disponiveis de brago
articulado (+)

Satisfacdo por ndo precisar procurar
muito (E)

Pesquisa de receptor para 0 mouse
no aplicativo da Amazon

FV9 Descobrir que o receptor abrange
diversos modelos de mouse (+)

Felicidade ao descobrir que o mouse
ndo estava perdido e que poderia ser
comprado para outros modelos e para
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outras pessoas, caso precisem (E),
Adicionar ao carrinho (A)

FV10 Aparecer diversos modelos de
receptor no aplicativo da Amazon e, as
vezes, nem eram receptores, eram
adaptadores Bluetooth (-)

Frustracdo pela demora em encontrar
(E), Pensamento de que o mouse
poderia ndo ter mais jeito (P)

Comunicar que iria realizar a
compra dos produtos na reunido
diaria de trabalho

FV11 Comunicar que o problema dos
colaboradores com 0s mouses e a
necessidade de espaco seria resolvido (+)

Alegria e satisfagdo (E)

Obs: A empresa do entrevistado realiza reunides diarias com momentos de oragdo e explanacgdo dos objetivos diarios, onde
cada colaborador possui seu momento de fala.

Confirmagao dos produtos no
carrinho

FV12 Produtos ficarem salvos no carrinho

(+)

E um fator positivo por existir
momentos em que ndo possa Sser
possivel concluir a compra naquele
momento (P)

Escolha do cartdo de crédito
método de pagamento

FV13 Conseguir dividir sem juros (+)

Felicidade, quanto mais vezes dividir
sem juros, melhor, porque os bancos
ddo desconto em parcelas pagas
antecipadamente (E)

FV14 Primeiro cartdo utilizado dar erro,
mesmo com limite (-)

Chateacdo por ndo saber 0 motivo de
ter sido recusado (E)

Confirmagao da compra

FV15 Segundo cartéo ter sido aceito, apds o
primeiro ser recusado (+)

Felicidade por ter realizado a compra
(E), Ddvida sobre o motivo do
primeiro cartdo ter sido recusado (P)

Checar a confirmagdo da compra
no e-mail

FV16 Ter a certeza de que a compra foi
confirmada ao receber e-mail (+)

Satisfacdo por saber que ira resolver os
problemas (E)

FV17 Descobrir que o mouse e brago
articulado  chegariam rapido pelo
rastreamento (+)

Contentamento por estar resolvendo
uma parte do problema (E)

Acompanhamento do pedido

FV18 Levar mais tempo para o receptor
chegar (-)

Chateacdo por saber que ainda iria
ficar pendente a questdo do mouse
inutilizavel (E)

Obs: Como era uma compra da empresa, 0 entrevistado informou que acompanhou
saber quando os produtos chegariam.

o0 pedido apenas uma vez e foi para

Chegada do mouse e do brago
articulado

FV19 O mouse e brago articulado chegaram
bem embalados (+)

Satisfag&o por ter uma chance reduzida
de danificacéo no transporte (E)

FV20 Receptor vir hem embalado (+)

dificil
no

Contentamento  por
acontecer  algum
transporte (E)

ser
problema

Chegada do receptor

FV21 Vir com informag8es impressas do uso
do receptor em uma folha atrelada na caixa

()

Achar o visual feio (P)

MVE - ENTREVISTADO 7

Experiéncia G: Compra no aplicativo Amazon de duas goiabadas zero e quatro sabonetes em barra e dois liquidos.
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Quem

Contexto

Mulher em dieta, 56 anos, pro

compulsiva, ansiosa, assinante do Amazon Prime.

fessora, compradora

Periodo de corte de agucar por causa da dieta e busca por skin
care com produtos ndo tdo caros. Também marcado por uma
soliddo, as compras sdo uma forma de fugir dela.

Obijetivo

Comprar goiabada zero para fazer sorvete diet e sabonete liquido e em barra para skin care de produtos de precos acessiveis,
uma vez que nao foi possivel adquirir de forma fisica.

Cena

Gostou/N&o gostou

R. Ex.

GV1 Ficar olhando sites de
compras (+)

Muita alegria e satisfacdo por pesquisa em sites
de compras ser um hobby (E)

Pesquisa de goiabada zero, sabonetes
em barra e liquido em sites

GV2 Ter frete de entrega (-)

Muita frustracdo e desanimo (E), Lembrar que
possui assinatura do Amazon Prime e ndo
pagaria frete de entrega (A)

Pesquisa de goiabada zero, sabonetes

GV3 Filtrar produtos que sao
parte do Amazon Prime para
garantir frete grétis (+)

Alegria por diminuir a quantidade de produtos,
delimitando apenas o que ira comprar e sem frete

(E)

em barra e liquido no aplicativo da
Amazon

GV4 Existir uma limitagdo de
quantidade minima para poder
comprar os produtos (-)

Muito estresse (E), Se fossem itens caros,
precisaria desistir da compra (P).

Obs: A entrevistada informou que queria comprar apenas uma goiabada, mas a quantidade minima era duas, ela queria
comprar dois sabonetes em barra, mas o minimo era quatro, j& o sabonete liquido, foi possivel comprar apenas um.

Produtos no carrinho

GV5 Os itens no carrinho ficam
salvos mesmo se fechar o
aplicativo (+)

Em lojas de roupas, o que fica salvo no carrinho,
é retirado quando o aplicativo é fechado, mas
isso ndo acontece com a Amazon (P)

Obs: Por considerar a compra supér
posteriormente.

flua, a entrevistada optou por manter os itens no carrinho, mas fazer a compra

Fazer um sorvete

GV6 Ter a possibilidade de fazer
um sorvete em dieta com a
goiabada zero (+)

Muita felicidade e satisfacdo (E), Decidir
comprar a goiabada (A)

GV7 Nao ter acesso rapido ao
ingrediente goiabada zero (-)

Frustragdo por ter que aguardar (E), Procurar em
lojas fisicas (A)

Procurar a goiabada zero, sabonetes
em barra e liquido em lojas fisicas

GV8 Fazer a busca de produtos
em lojas fisicas (+)

Frustracdo por ndo encontrar a goiabada, mas
aceitacéo por saber que ja estava no carrinho, so
que teria que esperar a entrega (E), Muita alegria
e muita felicidade por procurar o que quer e ter
dinheiro para comprar (E), Realizar outras
compras (A)

Obs: Como a entrevistada ndo encontrou a goiabada, ela decidiu comprar pela Amazon, mas aproveitou para esperar acabar
0 seu sabonete para poder fazer um pedido s6. Mesmo nédo encontrando a goiabada na procura em lojas fisicas, a entrevistada
informou que isso ndo foi algo que ela ndo gostou, porque ela gosta de fazer compras.

Aguardar o sabonete acabar

GV9 Ter que esperar o sabonete
acabar (-)

Ansiedade (E)

Confirmagdo dos itens no carrinho

GV10 Praticidade (+)

Satisfacéo (E)

GV11 Simplicidade (+)

Satisfacéo (E)
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Selecdo do enderego de entrega

GV12 Facilidade (+)

Satisfacdo (E), Medo de selecionar o enderego
errado pela facilidade, por ja ter feito isso
anteriormente (E), Tomar cuidado ao verificar o
endereco (A)

Obs: A entrevistada optou por selecionar o endereco da casa da sua irméd, por sempre haver pessoas para receber os seus
produtos,algo que ndo acontece em seu domicilio.

Escolha do Pix como método de

pagamento

GV13 Forma pratica de
pagamento com Pix (+)

Indagacéo sobre como sobreviveu sem o Pix (P)

GV14 Ter que pagar (-)

Estresse (E), Aceitacdo por ter que passar por
esse momento (E), Questionamento sobre se
deveria ter feito a compra (P)

Verificacdo da data aproximada de

entrega

GV15 Ter uma ideia da chegada
dos produtos (+)

Ter a ideia da chegada permite limitar a
ansiedade (P)

GV16 Saber que teréa que esperar
©)

Ansiedade (E)

GV17 Descobrir que a entrega
do pedido estaria dividida (-)

Tristeza (E)

Geragéo do codigo do Pix

GV18 Facilidade do pix (+)

Felicidade (E)

Confirmagao da compra

GV19 Ver que a compra esta
confirmada no aplicativo (+)

Muita satisfacdo (E), Alivio por conseguir pagar

(E)

Reservar novas compras

GV20 Encher o carrinho (+)

Satisfacdo e alegria (E), Adicdo de itens ao
carrinho (A)

Acompanhar o pedido

GV21 Ter uma ideia de quando
ird chegar (+)

Muita felicidade, muita satisfacdo e ansiedade

(E)

Chegada do produto na casa da irma

GV22 Ter alguém para receber
0s produtos (+)

Gratiddo por a irmd néo se incomodar em receber
a compra (E)

GV23 Ter que esperar mais um
pouco para poder receber 0s
produtos em sua casa (-)

Tristeza e ansiedade (E)

Receber aviso da
produtos chegaram

irmd que os

GV24 Nao ter o risco da compra
voltar (+)

Satisfacéo (E)

Sobrinho vir trazer os produtos

GV25 Ter uma companhia para
conversar (+)

Animacao por passar muito tempo s6 (E)

Chegada dos produtos

GV26 Ver as compras que fez e
constatar que esta tudo correto

*)

Alegria e sensacdo de agradecimento por poder
fazer as compras e receber os produtos (E)

MVE - ENTREVISTADO 8

Experiéncia H: Compra no aplicativo da Amazon de um hidratante.

Quem

Contexto

Mulher, 50 anos, auxiliar de servicos gerais, funcionaria
publica municipal, exigente, ndo é consumidora frequente da

Amazon.

Chegada do inverno, periodo que afeta a vida da entrevistada
por possuir alergia a picada de inseto, necessitando de um
bom hidratante.
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Obijetivo

Realizar a compra pelo aplicativo da Amazon, visto que ndo foi possivel realizar a compra fisicamente e nem no aplicativo
de costume, de um hidratante ja comprado anteriormente para o periodo de inverno, em virtude do hidratante em uso nao ser

tdo bom quanto ele.

Cena

Gostou/N&o gostou

R. Ex.

Perceber que o hidratante em uso
nao era tdo bom como um
hidratante utilizado anteriormente

HV1 Fragrancia do hidratante ser boa (+)

Contentamento e satisfacédo (E)

HV2 Hidratante em uso ndo passar muito tempo
na pele, necessitando de um melhor (-)

Insatisfacdo (E), N&o entender o
motivo dele ndo durar muito tempo
na pele (P)

Procurar o hidratante no
supermercado

HV3 Néo ter encontrado o hidratante no
supermercado (-)

Insatisfacdo (E), Pensamento de
que possa ter no aplicativo em que
é acostumada a fazer compras (P)

Procurar o hidratante no aplicativo
de compras que possui costume de
comprar

HV4 Néo ter encontrado o hidratante no
aplicativo que possui costume de comprar (-)

Decepcédo por sempre encontrar o
que precisa & (E), Lembrar que o
filho possui assinatura do Amazon
Prime (A)

Procurar o hidratante no aplicativo
da Amazon

HV5 Ter encontrado o hidratante no aplicativo
da Amazon (+)

Alegria e satisfacdo (E), Adicionar
ao carrinho (A)

HV6 Hidratante em um preco bom no aplicativo

(+)

Satisfacéo (E)

Adicionar ao carrinho

HV7 Ser bem simples adicionar ao carrinho (+)

Satisfacéo (E), Conclusdo de que o
pedido j& estd pronto para a
finalizacdo da compra (P)

Verificar o endereco de entrega

HV8 Endereco ja ficar salvo (+)

Satisfagdo com a comodidade (E)

Tela do método de pagamento

HV9 A tela de pagamento ser simples (+)

Satisfagdo (E)

HV10 Estar salvo o cartdo, correndo o risco de
escolher a forma de pagamento errada (-)

Apesar da simplicidade, é preciso
tomar cuidado na hora de fazer o
pagamento (P)

Receber a confirmacdo da compra

HV11 Rapidez na confirmacdo do pagamento

(+)

Satisfagdo e surpresa com a
rapidez (E)

Acompanhamento do pedido
atraveés do aplicativo

HV12 Elementos presentes na interface de
acompanhamento do pedido serem bem
trabalhados (+)

Sensagdo  de
aplicativo (E)

confianga  no

HV13 Aparecer uma mensagem informando que
iria ter um atraso na entrega do produto (-)

Chateacdo (E)

Ser abordada para participar de
uma entrevista sobre 0
mapeamento do valor experiencial
no consumo do aplicativo da
Amazon

HV14 Poder participar de uma pesquisa (+)

Felicidade (E), Duvida sobre o que
seria tratado (E)

Chegada do produto

HV15 Hidratante chegar no prazo estimado (+)

Satisfacdo e confusdo por ter
mostrado no aplicativo que a
entrega iria atrasar, mas ndo
aconteceu (E)

HV16 Hidratante chegar bem embalado (+)

Felicidade (E)
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