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Resumo

Barreto, Eduardo Vianna; Motta, Paulo Cesar de Mendonca (Orientador).
A importancia das Dimensdes do risco Percebido nas Compras de
Produtos e de Servicos na Internet. Rio de Janeiro, 2006. 97p.
Dissertacdo de Mestrado — Departamento de Administracdo, Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

O numero de consumidores que compram pela Internet no Brasil tem
crescido significativamente nos Gltimos anos, porém, ainda representa um
percentual baixo da populacdo de usuarios. Uma das razfes apontadas pela
literatura para o baixo volume de vendas na Internet é a inseguranca de comprar
online, manifestada sob o risco que o consumidor percebe de formas distintas.
Servicos, devido a intangibilidade, sdo percebidos como mais arriscados do que
produtos que, entretanto, sdo também intangibilizados quando apresentados
através de uma representacdo na tela do computador, ndo permitindo ao
consumidor uma avaliacdo adequada. Este estudo pretendeu, através de um
levantamento em uma amostra representativa da populacao de usuéarios de Internet
no Brasil, comparar o risco percebido na compra pela Internet de um produto e de
um servigo bem como determinar as dimensdes mais relevantes do risco percebido
em cada uma das duas situacfes. Os resultados apresentam evidéncias de que a
compra de servicos pela Internet é percebida como mais arriscada do que a de
produtos. A partir de uma andlise de regressdo multivariada surgiram evidéncias
de que no caso da compra pela Internet de produtos as dimensdes de risco mais
relevantes sdo a financeiro e a de desempenho enquanto que para Servicos

sobressaem os riscos financeiro, de desempenho e psicologico.

Palavras Chave

Risco percebido, Compras online, Comportamento do consumidor, E-

commerce.
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Abstract

Barreto, Eduardo Vianna; Motta, Paulo Cesar de Mendonca (Advisor).
The importance of the Dimensions of the risk Perceived in the
Purchases of Products and Services in the Internet. Rio de Janeiro,
2006. 97p. Dissertacdo de Mestrado — Departamento de Administracéo,
Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro.

The number of online consumers has risen significantly in Brazil in the last
few years, although it still corresponds to a small share of the general Internet
users. One of the reasons mentioned in the existing literature for the low level of
online sales is the uncertainty of the online trading, expressed through the various
risks perceived by the consumers. Due to their intangible nature, services are
perceived as more risky than products, which acquire an intangible character
through when displayed over the screen and making it hard for the consumer to
make a proper evaluation of the product. This study is intended, through a survey
carried out with a typical group of online users in Brazil, to compare the perceived
risks of buying a product or a service online, and to establish the most relevant
risks perceived in either situation. The outcome expresses the evidence that
buying services is seen as more hazardous than buying products online. From a
multivariate regression analysis it became evident that the most relevant risks of
buying products online have to do with financial and performance issues, while

buying services online involve financial, performance and psychological risks.

Keywords

Perceived risk, Online purchase, Consumer's behavior, E-commerce.
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