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RESUMO  

  Com a impactante transformação digital (TD), diversos fatores como o teletrabalho, a 

dependência da Internet e inclusive as compras online podem ter uma enorme influência no 

bem-estar psicológico do ser humano. A utilização de plataformas digitais tem sido, ainda 

assim, uma das grandes razões para o agravamento da saúde mental, na qual, a sua dependência 

tem potenciado o burnout digital em múltiplos utilizadores.  

A síndrome de burnout digital está associada a níveis profundos de stress, fadiga e 

exaustão muitas vezes proporcionados por exigências no trabalho que excedem a capacidade 

de resposta dos trabalhadores. Cenários de crise como a pandemia do Covid-19, constituem 

uma ameaça para a saúde mental dos utilizadores digitais, com a modificação do formato de 

trabalho, isolamento social e maior dependência de meios digitais. Por conseguinte, o objetivo 

do presente estudo foi compreender o impacto do burnout digital na utilização de plataformas 

digitais de consumo (PDC). O estudo foi suportado através de uma abordagem quantitativa, 

com a elaboração de um inquérito por questionário online, na plataforma Qualtrics, que contou 

com a contribuição de 265 participantes com diferentes características demográficas, durante o 

mês de julho de 2022. Os dados obtidos foram analisados através da plataforma digital SPSS 

(Statistical Package for the Social Sciences, versão 27). Com os resultados da investigação, 

verificou-se que a dependência da Internet influencia significativamente o desenvolvimento de 

burnout digital. Igualmente a motivação utilitária conveniência impacta significativa e 

positivamente na utilização de PDC. Identificaram-se ainda, diferenças significativas nas 

variáveis demográficas em estudo, nomeadamente, género, idade e formato de trabalho.    

  

Palavras-chave: dependência digital, burnout digital, plataformas digitais de consumo, 

motivadores.  
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ABSTRACT  

 With the impact of digital transformation, several factors such as teleworking, Internet 

dependence and even online shopping can have an enormous influence on the psychological 

well-being of human beings. The use of digital platforms has been, even so, one of the major 

reasons for the worsening of mental health, in which, its dependence has boosted digital burnout 

in multiple users. Digital burnout syndrome is associated with profound levels of stress, fatigue 

and exhaustion often provided by demands at work that exceed workers capacity to respond. 

Crisis scenarios such as the Covid-19 pandemic, pose a threat to the mental health of digital 

users, with work format modification, social isolation and increased reliance on digital media. 

Therefore, the aim of the present study was to understand the impact of digital burnout on digital 

consumer platform (DCP) use. The study was supported through a quantitative approach, with 

the development of an online questionnaire survey, in the Qualtrics platform, which had the 

contribution of 265 participants with the different demographic characteristics, throughout the 

month of July 2022. The data obtained were analysed using the digital platform SPSS 

(Statistical Package for the Social Sciences, version 27). With the results of the research, it was 

found that Internet addiction influences digital burnout likewise the convenience utilitarian 

motivation significantly and positively impacts the use of PDC. Significant differences were 

also identified in the demographic variables under study, namely, gender, age and work format.   

  

Keywords: internet addiction, digital burnout, digital consumer platforms, motivators.  
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1 INTRODUÇÃO  

O desenvolvimento da Internet teria como principal objetivo criar, num futuro próximo, 

uma sociedade mais justa para todos através do acesso ao conhecimento digital, 

independentemente da classe social (Benkler, 2006). Graças à evolução da Internet, a 

transformação digital (TD) tornou-se rapidamente num tema de contemporaneidade global 

(Zaoui e Souissi, 2020). De igual modo a tecnologia foi criada e desenvolvida para ser usada e 

explorada pelo ser humano e desde então que as áreas empresariais e humanas vivenciaram 

grandes mudanças (Mahraz, Benabbou e Berrado, 2019). Com a TD a conexão entre 

organizações e pessoas passou a realizar-se mais facilmente, criando um ambiente digital onde 

todos os envolvidos podem interagir. Este porém deve proporcionar oportunidades para os 

utilizadores reconhecerem e acreditarem na necessidade da transformação, de forma a assegurar 

uma vida equilibrada entre a realidade e o mundo digital para uma melhor sustentabilidade 

futura (Liu et al., 2011).   

Neste seguimento, a TD proporcionou novos conhecimentos tecnológicos para as 

organizações, em termos de parcerias, síntese e distribuição a nível mundial. Para além de, 

promover o conhecimento de novos modelos tecnológicos de produção e sistemas operacionais 

(Bayo-Moriones, Calleja-Blanco e Lera-Lope, 2015). Desta forma, o conceito de literacia 

digital foca-se na capacidade do ser humano saber lidar com ferramentas e dispositivos digitais. 

A literacia digital é então um mecanismo fundamental neste tipo de meios (Neter e Brainin, 

2012).  

Atualmente, as plataformas digitais (PD) constituem um modelo de negócio muito 

eficaz e impactante na indústria, que tem permitido às empresas expandir o seu volume de 

vendas de bens e serviços (Reinartz, Wiegand e Wichman, 2019). Organizações em diferentes 

setores de atividade utilizam PD como alternativas de venda (Reinartz et al., 2019). Do mesmo 

modo que o valor destas está diretamente relacionado com a quantidade de utilizadores que 

usufruem dos seus serviços (Bonina et al., 2021).   

As motivações de compra online conectam as pessoas às plataformas digitais de 

consumo (PDC), a sua facilidade de acesso, o desejo de controlo das suas atitudes em relação 

aos canais tradicionais ou a conveniência de utilização, são exemplos de motivadores utilitários 

de utilização de PDC, que estes têm em consideração no processo de compra e pesquisa online 

(Osei-Frimpong, 2019). As pessoas sentem maior atratividade pelas tecnologias, por culpa da 

sua velocidade e capacidade. Por isso devemos discutir e perceber como interpretar este novo 

mundo tecnológico. Se perdermos o controlo na conexão com os dispositivos digitais estamos 

propícios a dependências, stress ou em casos mais profundos burnout digital (Spalding, 2015).    
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 A dependência digital é uma consequência da constante utilização da Internet e 

respetivos dispositivos digitais. Quando ocorre um desequilíbrio na utilização dos canais 

digitais, podem ser desencadeados problemas psicológicos graves (Kurniasanti, et al., 2019). 

Situações de crise, contribuem para a dependência de recursos digitais, como foi o caso da 

pandemia do Covid-19. As medidas preventivas impostas representaram uma ameaça à saúde 

mental dos indivíduos, que estimulou níveis de stress elevados (Bosanac e Luic, 2021). Antes 

da pandemia, o trabalho remoto já era empregue em inúmeras organizações, o que possibilitou 

que determinadas tarefas fossem executadas em formato online, independentemente do local 

onde se encontrava o trabalhador, desde que fosse fora das instalações da empresa (Karia e 

Asaair, 2016). Porém a pandemia do Covid-19, tornou o teletrabalho numa solução face às 

medidas restritivas impostas pelos governos, o que foi positivo em termos organizacionais, mas 

negativo para o bem-estar das pessoas, nem todos estavam preparados para Home Office. Por 

conseguinte, este trabalho pretendeu avaliar o impacto do burnout digital na utilização de PDC, 

onde abordamos diversos temas que podem interferir na escolha dos utilizadores.   

O corrente trabalho está dividido da seguinte forma, após a Introdução será apresentada 

a Revisão de literatura constituída por cinco subtemas, onde é descrita uma conjuntura em torno 

do tema em investigação, assim como o modelo de investigação. A metodologia é composta 

por três seções, onde são descritos os instrumentos de medida e a amostra utilizada, as 

dimensões do questionário e a análise de fiabilidade das escalas. No quarto capítulo, é 

apresentada a análise e discussão de resultados, bem como a validação das hipóteses. Por fim, 

no quinto capítulo, são divulgadas as conclusões, limitações e recomendações para 

investigações futuras.   
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2 REVISÃO DE LITERATURA  

O seguinte capítulo propõe enquadrar a investigação num contexto teórico alargado, 

fundamentando as hipóteses em estudo através da literatura existente.   

2.1 Transformação Digital e Plataformas Digitais 

Atualmente, a transformação digital tem um choque direto no novo uso do consumidor e 

nos modelos de negócio das organizações. O seu conceito engloba a relação intrínseca entre o 

ser humano e a tecnologia, através do uso que este lhe dá, contribuindo para a evolução e 

mudança da mesma (Stolterman & Fors, 2004; Fitzgerald et al., 2014). 

Permite, de igual modo, propiciar a comunicação e a conectividade, especialmente 

relevante para as entidades organizacionais. Neste sentido, a TD acaba por acrescentar valor, 

não só à própria empresa como a todos os stakeholders e toda a sua cadeia de valor, ao 

simplificar procedimentos e relações. Potenciando o crescimento económico com a criação de 

modelos de negócio e procedimentos organizacionais mais eficientes (Vial, 2019; Riasanow et 

al., 2018; Mahraz, Benabbou & Berrado, 2019) (Bensberg e Buscher, 2016). Do ponto de vista 

do cliente, a empresa acaba por acrescentar maior valor para os seus clientes. Proporcionar 

melhores serviços e novas experiências ao atender mais eficazmente às suas necessidades e 

fornecendo uma qualidade de serviço superior (Bouwman et al., 2019; Argawal et al., 2010; 

Boulton 2018; Boutetière et al., 2018; Günther, Mehrizi, Hysman e Feldberg 2017; Huang, 

Henfridsson, Liu e Newell, 2017; Reinartz et al., 2019). Algo apenas possível com os 

pressupostos subjacentes da TD: a inovação, que engloba a aplicação do conhecimento, 

recursos, processos e habilidades; e a integração que envolve a coordenação desses recursos, 

métodos e habilidades presentes (Ranganathan et al., 2003; Hanelt et al., (2021); Daniel e 

Wilson, 2003; Henfridsson e Yoo, 2013). Estes dois conceitos suportam a agilidade empresarial, 

diferenciação, automatização, interatividade, transparência e, por conseguinte, vantagem 

comparativa.  

Segundo Sambamurthy, Bharadwaj e Grover (2003), a agilidade empresarial é definida 

como a “capacidade que uma empresa tem para visualizar oportunidades únicas e aproveitá-las 

como vantagem competitiva de mercado” (p.245). A diferenciação permite criar processos 

únicos e pessoais, relativos a “respostas internas e subjetivas” de determinado comprador 

(Lemon e Verhoef, 2016). A automatização é referente a todas as fases que automaticamente 

geram respostas sem a presença ativa do indivíduo humano no contacto com o cliente, com toda 

a informação necessária de forma simples e automática (Vá mos, 2009). A interatividade 

compreende as ligações online e presenciais, entre os clientes e as organizações, com a 
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finalidade de melhorar a capacidade de resposta (Ramaswamy e Ozcan, 2018). A transparência 

e o domínio envolvem os processos de informação, educação e manuseamento por parte dos 

consumidores, dando-lhes maior controlo sobre as suas ações (Broniarczyk & Griffin, 2014; 

Harrison, Waite e Hunter, 2006; Wathieu et al., 2002).  

Também as instituições governamentais e outros órgãos do setor público são afetos à 

TD e, por isso, os obriga a aumentar os seus conhecimentos sobre direitos de domínio 

intelectual, privacidade e segurança, direitos do cliente, habilidades dos trabalhadores, finanças 

corporativas e economias regionais/locais, igualmente foram obrigados a repensar leis, 

regulamentos e políticas, entre outros (Agarwal et al., 2010; Bruton et al., 2015; Goldfarb et 

al., 2014; Zysman e Kenney, 2018).   

E apesar de se ter verificado ao longo dos anos de que se trata de uma ferramenta 

fundamental, estas medidas só são maioritariamente colocadas em prática em alturas de crise 

(Hinings et al., 2018). Este acontecimento foi observável na pandemia Covid-19 (KPMG, 

2020). Consequentemente, a pandemia incentivou muitas organizações a atuar, 

consciencializando tudo e todos à sua volta sobre a rápida necessidade de aceleração da TD, 

visto ser umas das soluções de momento (Fitzpatrick et al., 2020). Realçou igualmente a 

volatilidade dos ecossistemas de negócios digitais onde as empresas estão introduzidas. Para 

Fitzpatrick et al., (2020), 79% das empresas que estão em processo de digitalização, até ao 

momento, só estão em fase primordial da sua TD.   

Posto isto, é fundamental as organizações colocarem a tecnologia como um fator chave 

na criação de valor, em vez de ser apenas uma função de suporte. Um dos aspetos a ter em conta 

é que a TD tem implicações diretas para as organizações, afetando o meio em que estas se 

localizam e se devem ajustar. Essas implicações são categorizadas em paradigmas, indústrias, 

sistemas, segurança da informação e impactos individuais, e formam o ambiente em que 

interatuam para que as organizações permaneçam autênticas e vitoriosas (Hossain e Lassen, 

2017). A TD nas organizações é o fruto de processos de negócios industrializados e virtuais 

adaptados através do gradual crescente de tecnologias digitais e softwares para realizar tarefas 

(Dery et al., 2017) e o desenvolvimento de produtos inteligentes e conectados (Porter e 

Heppelman, 2015).  

Contudo, as transformações digitais não seriam possíveis sem ferramentas digitais que 

possibilitassem as mesmas – as plataformas digitais (PD) (Hossain e Lassen, 2017). 

Com base na literatura, Gawer e Cusumano (2014, p. 418), definiram as PD como 

“produtos, serviços ou tecnologias que atuam como um pilar sobre a qual inovadores externos 
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e internos, organizados como um ecossistema de negócios, podem desenvolver os seus próprios 

bens e serviços tecnológicos”.  

As PD facilitam a interatividade entre diferentes grupos de usuários, incluindo 

consumidores e fornecedores (Koh e Fichman, 2014). São, assim, essenciais para as 

organizações colaborarem com o ambiente em seu redor com ideias, tecnologia e conhecimento 

(Sedera, 2016; Tan et al. 2015; Kane et al. 2014). Tal propicia as relações entre utilizadores e 

empresas, o que permite incrementar os consumos online e facilitam as trocas de diferentes 

formas: business-to-consumer (B2C), business-to-business (B2B) e consumer-to-consumer 

(C2C) (Spagnoletti et al., 2015; de Reveur et al., 2018 apud Morozov, 2016). 

Com a sua evolução, o cenário melhorou em diversos setores, incluindo o do transporte 

(por exemplo, Free Now, Uber), da hotelaria (por exemplo, Booking) e do software (por 

exemplo, Apple IOS, Google Android). As organizações que implementaram PD nos seus 

modelos de negócio, tiveram um importante desenvolvimento em grandeza e proporção. Em 

2016, as PD americanas nas áreas de comércio eletrónico e desenvolvimento de sistemas 

operacionais atingiram uma quantia de mercado de mais de 700 bilhões de dólares (Evans e 

Gawer, 2016). Assim, as PD constituíram-se num modelo de negócio chamativo, assim como 

um impulsionador económico em diversos campos.   

  As PD possuem algumas características que esclarecem a sua influência como parte do 

modelo organizacional. Permitem reduzir consideravelmente os gastos em termos operativos, 

desde despesas de distribuição, procura, recrutamento e supervisionamento (Pagani, 2013), 

contribuindo também na estruturação e sincronização do desenvolvimento tecnológico de 

subprodutos por meio modular e equipas de gestão competentes (Tiwana et al., 2010; Boudreau, 

2009). Para demonstrar esta explicação, podemos abordar as plataformas Android da Google e 

a IOS da Apple, que fornecem aos seus programadores de software autónomos, uma base prática 

e regulatória que simplifica e auxilia à criação de aplicações.   

  Alguns investigadores classificam as PD, conforme o seu modelo de negócio 

empresarial. As classificações diferem entre plataforma integrada, plataforma de produto e 

plataforma multifacetada (Boudreau e Lakhani, 2009). A plataforma integrada, atua como uma 

ponte entre colaboradores extrínsecos e consumidores finais (Hagiu, 2014). A plataforma 

baseada na medição do modelo de negócios é a plataforma de produto, nesta plataforma os 

colaboradores extrínsecos apoiam-se na tecnologia facultada pela plataforma e fazem as suas 

vendas com os consumidores finais, sem a envolvência do líder da plataforma (Boudreau e 

Lakhani, 2009). Já na plataforma multifacetada, os colaboradores externos convivem 

autonomamente com os consumidores finais por meio da plataforma. Esta dá liberdade ao 

colaborador externo, não lhe impondo qualquer obrigação, apesar da plataforma colocar regras 
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de utilização. Plataformas como o Facebook ou eBay aplicam este método (Rochet e Tirole, 

2006).  

  Boudreau e Lakhani (2009), mencionados anteriormente, classificam as plataformas 

com base na natureza como colaborativas e competitivas. As plataformas colaborativas são 

controladas por diretrizes comunitárias e regras maleáveis, os colaboradores externos são 

desafiados a fornecer informações neste tipo de plataforma. SAP developer Network, Google 

Android ou Wikipédia, são exemplos de plataformas colaborativas. As plataformas competitivas 

têm participantes independentes a produzir e desenvolver produtos adversários. Neste caso a 

escolha de produtos é realizada consoante os desejos e necessidades do cliente do outro lado da 

plataforma.  

  Do mesmo modo, também outros investigadores categorizam as plataformas de acordo 

com a governação da plataforma e distinguem entre abertas e fechadas (Parker e Van Alstyne, 

2017). As plataformas Linux e R são consideradas plataformas com modo de governação 

parcialmente abertos, por não haver limitações impostas aos utilizadores, por outro lado a 

plataforma IOS da Apple é considerada como plataforma de governação fechada. Isto deve-se 

em grande parte ao rígido controlo pelo formato de criação de novas aplicações.  

  As PD juntam diversos conjuntos de utilizadores, criando os conhecidos efeitos de rede 

ou externalidades de rede (de Reuver, Sørensen e Basole, 2018). Isto é quanto mais utilizadores 

usarem uma tecnologia maior a sua utilidade (Katz e Shapiro, 1985). Uma maior procura por 

tecnologias gera bons comentários assim como a conveniência da tecnologia. Estes autores, 

ainda reforçam que as externalidades de rede, são geralmente contínuas quando o valor de uma 

plataforma depende do número de usuários no mesmo conjunto de usuários.  As redes sociais, 

como WhatsApp, Twitter ou Instagram, tornam-se mais preciosas quantos mais utilizadores 

aderirem.  

De acordo com Cusumano et al., (2019), estes também demonstraram uma forma das 

PD gerarem valor para as organizações, entre duas categorias opostas e uma híbrida. Primeiro 

as plataformas de transação suavizam as trocas entre muitos utilizadores e empresas que 

enfrentam obstáculos em realizar transações entre si, bem como a recolha e transmissão de 

dados na Internet. As organizações que utilizam este tipo de plataformas diminuem as despesas 

de exploração e restantes custos de transação para inúmeros colaboradores, fornecedores e 

clientes. Em segundo lugar, as plataformas de inovação, que auxiliam como uma base 

tecnológica a partir do qual inovadores acrescentam bens e serviços adicionais. Já as 

plataformas híbridas são a junção das propriedades das plataformas de transação e inovação, 

como exemplo destas plataformas temos o Facebook, Google ou Amazon. Inclusivamente as 

PD têm a capacidade de impulsionar a inovação em termos de simplicidade de monitorização 
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(Chakravarty, Grewal e Sambamurthy, 2013), facilidade de ligação com várias tecnologias (Rai 

e Tang, 2010), testabilidade (Cea et al., 2014), menor especialização de competências, 

flexibilidade, maior poder de computação, baixo custo e reaproveitamento para distintas 

finalidades.  

Neste sentido, é possível perceber que cada uma destas plataformas tem o seu próprio 

mecanismo, por isso, é importante entendê-los de acordo com o que a organização procura 

alcançar. De acordo com, Yu et al., (2010), a plataforma é uma peça chave na conexão de uma 

rede de criadores de valor. A maioria das PD, atuam como mediadores executivos do seu 

ecossistema. Posto isto, devem ser tidas em conta como componente integrativo do programa 

de TD das organizações (Hossain e Lassen, 2017).   

 

2.2 Motivações de Compra Online  

Numa altura em que se acede facilmente à Internet e o desenvolvimento tecnológico 

está em ascensão, os seres humanos empregam grande parte do seu tempo nos canais digitais e 

principalmente em compras online. Desta forma os consumidores optam por realizar muitas 

vezes as suas compras através das PDC, devido à vasta oferta de mercadorias em comparação 

com o limitado comércio tradicional.   

 Ao estudar os padrões de compra online, a motivação de compra é um fator preocupante para 

os profissionais de marketing e retalhistas e, por isso, entender o comportamento humano 

tornou-se um elemento-chave no mundo digital (Kumar e Kashyap, 2018). Westbrook e Black 

(1985, p.81) explicitam a motivação como “forças instigadoras de um comportamento para 

satisfazer condições de necessidade intensa”. Existem dois tipos fundamentais de motivações 

no consumo online, motivações hedónicas e motivações utilitárias (Babin et al. 1994). As 

motivações utilitárias, referem-se aos interesses funcionais, económicos e racionais. Por outras 

palavras, o consumidor vê o produto de uma perspetiva custo-benefício. Já as motivações 

hedónicas estão relacionadas com as características emocionais ou experienciais, em que o 

utilizador se sente mais realizado no processo de compra (Martínez-López et al., 2014).   

Bridges e Florsheim (2008) defendem que o comércio online deve estar principalmente munido 

de funcionalidades que ajudem o consumidor a atingir propósitos utilitários ao tornar o processo 

de compra online mais proveitoso. Segundo Kumar e Kashyap (2018), as motivações utilitárias 

são uma das razões de conquista dos canais digitais. Estes autores reforçam que as motivações 

utilitárias têm maior impacto nos consumidores em comparação com as motivações hedónicas. 

Verdadeiramente, retalhistas online que propiciam princípios utilitários nas suas plataformas, 

demonstraram atingir estados mais elevados de bem-estar e maior volume de vendas (Bridges 

e Florsheim 2008, To et al., 2007).  



João Direito  O Impacto do Burnout Digital na Utilização de Plataformas Digitais de 

Consumo  
  

- 8 -  

 Posto isto, foi realizado um estudo com 10 dimensões de motivações utilitárias para 

compreender o comportamento humano no uso de PDC. A satisfação dos consumidores online 

é tão superior quanto melhor for o desejo de controlo, autonomia, conveniência, disponibilidade 

de sortido, utilidade económica, disponibilidade de informação, personalização, serviços de 

pagamento, ausência de interação social e anonimato (Martínez-López et al., 2014).   O desejo 

de controlo (To et al., 2007), é a motivação utilitária em que o consumidor quer assumir o 

controlo imediato do meio digital em que se encontra e prever o resultado das suas ações. Ao 

identificarem que têm elevado controlo, os consumidores online são mais propensos a trazer 

entusiasmo, importância e foco para determinado objetivo (Hoffman et al., 2003). Segundo 

Cheshire et al., (2010), esta motivação tem um efeito positivo no comportamento do 

consumidor e no desejo de compra online, podendo formular-se a hipótese:   

  

  H1a: O desejo de controlo está positivamente relacionado com a utilização de PDC.  

  

 Wolfinbarger e Gilley (2001), evidenciaram que autonomia corresponde ao benefício 

de o consumidor online possuir liberdade para tomar decisões como desejar, ao permitir que 

estes possam pausar e retomar facilmente o procedimento de compra sem que se sintam 

influenciados por vendedores, como nos canais tradicionais. Os consumidores online estimam 

muito esta motivação por poderem realizar compras sem que tenham de se deslocar ao ponto 

de venda, sem terem restrições como por exemplo com o caso da pandemia Covid-19 (Trocchia 

e Janda, 2000). Assim sucede-se a formulação da hipótese:   

  

  H1b: A autonomia influencia positivamente a utilização PDC.  

  

 Dentro das motivações utilitárias de consumo online, a conveniência de compras online 

tornou-se uma motivação utilitária muito cobiçada. Os consumidores vêm a conveniência como 

uma poupança de tempo e energia no processo de compra online (Eastlick e Feinberg 1999, 

Mathwick et al. 2001). Estes economizam muito tempo e recursos consideráveis por não se 

deslocarem a uma loja para efetuar uma compra, e para além de que também valorizam a 

disponibilidade de 24h por 7 dias semanais do mercado online (Swmaminathan et al., 1999). 

Evita igualmente lojas lotadas de pessoas para comprar um produto ou andar tempo 

desnecessário à procura de lugar para estacionar (Childers et al. 2001, Ganesh et al. 2010, Rohm 

e Swaminathan 2004). Outro fator importante desta motivação é o consumidor ter a 

oportunidade de escolher a data de entrega do produto que mais lhe convém, consoante a sua 
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disponibilidade, em vez de aguardar por uma janela temporal de entrega (Hung, 2012). Neste 

sentido formulou-se a seguinte hipótese:   

  

  H1c: A conveniência influência positivamente a utilização de PDC.  

 

 A ampla seleção e disponibilidade de mercadoria (sortido) representa a motivação em 

que o consumidor pode escolher entre uma ampla variedade de produtos online (Eastlick e 

Feinberg, 1999). Os canais digitais oferecem mais opções do que o comércio tradicional por 

não terem limite de stock (Alba et al., 1997). Deste ponto de vista, se os consumidores poderem 

optar entre uma extensa gama de opções, maiores serão os seus níveis de satisfação (Endo et 

al., 2012), permitindo propor a sequente hipótese:   

  

 H1d: A ampla seleção e disponibilidade de mercadoria (sortido) estão positivamente 

ligadas à utilização de PDC.   

  

 A utilidade económica, é fundamental para a adoção de canais digitais (Brynjolfsson e 

Smith, 2000; Zettelmeyer et al., 2006). Isto porque nesta dimensão os consumidores online 

procuram pagar o melhor valor pelo produto desejado. Nos canais digitais os consumidores 

podem poupar quantias significativas por serem meios com preços bastante competitivos, dando 

diferentes possibilidades de escolha (Mathwick et al., 2001), o que possibilitou a criação da 

seguinte hipótese:  

  

  H1e: A utilidade económica está positivamente relacionada com a utilização de PDC.  

  

 Rohm e Swaminathan (2004) e To et al., (2007) evidenciaram que a dimensão 

disponibilidade de informação, é uma das motivações utilitárias que os consumidores veem 

como grande motivação utilitária, por permitir obter informações úteis. Que em comparação 

com o comércio tradicional não acontece, na maioria das vezes a informação é insuficiente. Por 

conseguinte desenvolveu-se a seguinte hipótese:   

  

 H1f: A disponibilidade de informação está positivamente relacionada com a utilização 

de PDC.  

  

 Segundo Srinivasan et al., (2002) e To et al., (2007), as oportunidades de 

personalização estão associadas à criação de valor do consumo online. A personalização dos 
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produtos, permite que os consumidores os customizem conforme desejam. Esta motivação, tem 

um impacto significativo na competitividade do mercado digital (Gilmore e Pine 1997, Levav 

et al., 2010), assim formulou-se a seguinte hipótese:   

 

H1g: A personalização/customização está positivamente relacionada com a utilização 

de PDC.  

  

 A dimensão serviços de pagamento é uma motivação que espelha a preocupação em 

viabilizar métodos de pagamento de acordo com as preferências dos clientes online (Bhatnagar 

et al. 2000, McKnight et al. 2002). Desta forma, a simplicidade de pagamento eletrónico 

representa um dos indicadores de maior importância para a prosperidade empresarial (Peha e 

Khamitov 2005, Kousaridas et al., 2008). Sendo assim criou-se a seguinte hipótese:   

 

H1h: O serviço de pagamento está positivamente relacionado com a utilização de PDC.   

 

A ausência social está associada aos canais digitais, local onde consumidores podem 

navegar autonomamente sem interagirem diretamente com outros indivíduos. Joerding e 

Meissner (1998) mostram que os clientes eletrónicos preferem a ausência social para poderem 

explorar os bens e serviços do seu interesse sem serem interrompidos. Neste contexto, Forsythe 

et al., (2006), vêm a ausência como uma vantagem das compras digitais. Assim criou-se a 

seguinte hipótese:  

  

  H1i: A ausência social influencia positivamente a utilização de PDC.  

  

  Por fim, a última motivação utilitária presente na investigação é o anonimato, os 

consumidores online optam por este mecanismo por manterem a sua privacidade e partilha de 

dados protegida durante todo o processo de compra (Culnan, 1993). Os consumidores desejam 

manter o anonimato, porque as organizações podem copilar dados pessoais para as suas 

propagandas comerciais (Hoffman et al., 1999). Permitir aos consumidores navegar e ao mesmo 

tempo, manter a sua privacidade provou ser uma estratégia particularmente valiosa (Hoffman 

et al., 1999). Assim, sugerimos a próxima hipótese:   

  

  H1j: O anonimato influencia positivamente a utilização de PDC. 
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2.3 Literacia Digital  

Nos últimos 100 anos, os seres humanos produziam, distribuíam e processavam 

informação de forma sistematizada. O surgimento da Internet e da World Wide Web estimulou 

ainda mais este método. O potencial de processar e divulgar todas as informações recebidas 

ultrapassou os limites humanos, levando a caso extremos de burnout digital, por não terem 

conhecimento suficiente para processar toda a informação obtida (Eysenbach e Jadad, 2001). 

Vivemos uma época de TD, em que é importante saber desenvolver e estimular o 

conhecimento e capacidades humanas. Os indivíduos que manifestem maior adaptabilidade à 

nova realidade digital, desenvolvem melhores níveis de literacia digital, e com isso 

naturalmente, mais capacitados para a compreensão das informações geradas pela Internet 

(Spante et al., 2018). Gilster (1997, p.1) foi pioneiro na introdução do termo literacia digital na 

década de 90 onde a descreveu como a “capacidade de compreender e utilizar informações em 

múltiplos formatos a partir de uma gama de fontes quando é apresentada através de 

computadores”. Esta definição tem servido como know-how em diversas investigações 

publicadas (Goodfellow, 2011; Gourlay et al., 2014; Joosten et al., 2012).   

Anos mais tarde, Martin (2006, p.155) reforçou que a literacia digital é a “consciência, 

atitude e capacidade do ser humano para manusear adequadamente ferramentas e facilidades 

digitais para identificar, aceder, gerir, integrar, avaliar, analisar e sintetizar recursos digitais, 

construir novos conhecimentos, criar expressões mediáticas, e comunicar com outros, no 

contexto de situações especificas da vida, a fim de permitir uma ação social construtiva, e 

refletir sobre este processo”. Neste sentido, podemos entender que os ambientes digitais 

necessitam de usuários com habilidades avançadas que lhes permitam dominar eficazmente a 

informação conseguida das tecnologias de informação e comunicação (Nazzal et al., 2021). Ao 

reparar os mais jovens para o mundo digital, estamos a desenvolver seres humanos com maior 

competência e confiança para enfrentar o ambiental digital (van Deursen et al., 2015).  

Segundo Rodríguez-de-Dios et al., (2016), melhorar as capacidades cognitivas humanas 

no mundo digital, pode ser um meio preventivo contra as ameaças das tecnologias digitais, 

principalmente nas camadas mais jovens. A respeito das ameaças tecnológicas, os peritos 

indicam que são circunstâncias de assédio sexual, cyberbullying ou intimidação (Ólafsson et 

al., 2013). As principais consequências que surgem destas ameaças são problemas psicológicos, 

que interferem com o bem-estar dos utilizadores. No entanto, como já referido potenciar o nível 

de literacia digital pode prevenir situações desta dimensão, prevenindo igualmente problemas 

de stress ou em alguns casos burnout digital. Assim sendo elaborou-se a seguinte hipótese:  
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H2: A literacia digital impacta negativamente no burnout digital.   

 

2.4 Dependência da Internet   

O uso da Internet é cada vez mais popular e fundamental no quotidiano das pessoas, 

razão pela qual se caracteriza como um fenómeno global. Os serviços e benefícios que a Internet 

oferece são inegáveis. No entanto, algumas pessoas abusam da sua oferta, Young (1996), foi o 

primeiro investigador a abordar o tema da dependência da Internet, ao analisar 600 situações 

críticas que manifestavam indícios clínicos desta dependência. Karadefelt-Winther (2014, 

p.351) refere a dependência da Internet como “um estado em que um indivíduo perde o 

‘controlo’ da utilização da Internet ao ponto de experienciar resultados problemáticos que 

afetam a sua vida”. O investigador fortalece ao dizer que a dependência da Internet pode causar 

perdas de sono, divergências familiares, falta de apetite e atrasos na carreira profissional ou 

compromissos educacionais. Kuss et al., (2011) compara a dependência da Internet com o 

alcoolismo ou consumo de drogas, por ser uma dependência tão grande como estas e pelas suas 

consequências. Estes modos de vida criam distúrbios mentais comunitários, onde os danos mais 

comuns são esgotamento e antipatia, e em casos mais drásticos atitudes agressivas, como por 

exemplo cyberbullying (Chang et al., 2015; Kuss et al., 2011).   

De acordo com Young (1999) a definição clínica de dependência de Internet por 

estender os parâmetros definidos para dependência de substâncias é controversa. Porque 

inversamente ao uso de produtos químicos, a Internet traz vantagens contínuas, como por 

exemplo, avanços tecnológicos para a o ser humano, por isso não deve ser considerada um 

vício, mas sim uma dependência. Por essa razão Young (1996, p.237) define a dependência da 

Internet como “um distúrbio de controlo de impulsos, sem substâncias tóxicas”. A dependência 

da Internet ou transtorno do excessivo uso da Internet é caracterizado por preocupações, 

estímulos ou condutas relacionadas com o uso do computador e a ligação à Internet a partir de 

outros dispositivos digitais (Weinstein e Lejoyeux, 2010). Um dos testes mais populares de 

medição do nível de “Internet Addiction” é o de Young (1998), este identificou os efeitos das 

atitudes online nos conteúdos de bullying, exclusão social, diminuição de eficácia e sono. 

Surpreendentemente, algumas destas atitudes de dependência da Internet, não se limitam apenas 

ao uso da Internet, mas também a efeitos idênticos a outros transtornos psiquiátricos (Gamito 

et al., 2016). Lawrence Lam (2014) constatou que múltiplos usuários passam, 

aproximadamente, pelo menos 10 horas por dia na Internet, quer seja a jogar ou navegar, o que 

transmite serem usuários verdadeiramente problemáticos que apresentam indícios de 

dependência.  
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  A dependência da Internet pode ser classificada de duas formas: generalizada e 

específica. A dependência generalizada caracteriza-se pela utilização multifacetada e em 

abundância da Internet, com consequentes efeitos negativos profissionais e pessoais. Na 

dependência generalizada a pessoa sente-se intrinsecamente interligada consigo própria pela 

comunicação interpessoal virtual. Os usuários sentem-se atraídos pela satisfação online, 

revelando a sua predileção pelo mundo online. A dependência específica refere-se como o nome 

indica ao excessivo uso de determinados tópicos oriundos da Internet (jogos de aposta, 

pornografia ou negócio de ações). O surgimento das redes sociais nos últimos 10 anos, como é 

o caso da aplicação Facebook, deu universo para uma nova dimensão da Internet. De facto, as 

redes sociais permitem conectar pessoas, conjuntos e organizações com gostos coletivos. 

Todavia a excessiva utilização de redes sociais, transtorna mentalmente os seus utilizadores 

(Panova e Carbonell, 2018). As redes sociais estão à distância de um clique, qualquer indivíduo 

que possua um smartphone consegue aceder a esta dimensão. Os smartphones permitem aceder 

a inúmeras aplicações: notícias, redes sociais, vídeos, jogos ou até aplicações que controlam o 

nosso dia a dia, onde medem as horas de sono, assim como a distância percorrida por nós. 

Consequentemente, a dificuldade de os abandonar, é cada vez maior, tornaram-se um contributo 

para a dependência da Internet (Panova e Carbonell, 2018).  Em síntese, se a Internet for usada 

de forma excessiva e desprovida de controlo, a sua utilização interfere na esfera pessoal e pode 

estimular graves complicações de saúde. Assim formulou-se a seguinte hipótese:   

  

  H3: A dependência da Internet impacta positivamente no burnout digital.  

 

2.5 Burnout Digital 

Como mencionado anteriormente, o objetivo desta investigação é perceber o impacto 

do burnout digital no uso de PDC e as dimensões acessórias. As hipóteses de investigação 

relatadas longitudinalmente na revisão de literatura formam o subsequente modelo de 

investigação, demonstrado na figura 1.   

Desde a TD que estamos perante mudanças significativas dentro e fora das 

organizações, as pessoas tornaram-se verdadeiras máquinas digitais. A digitalização nas 

organizações, enriqueceu a capacidade de resposta perante as adversidades do mercado, a 

rapidez com que as tarefas são executadas melhorou, mas também desencadeou fenómenos de 

exaustão mental, física e emocional para os trabalhadores, levando estes ao burnout (Staten, 

2019). Em relação ao ponto de vista de burnout e ao seu desenvolvimento histórico, é 

importante mencionar que em 1969, Loretta Bradley investigou a presença de uma categoria de 

stress relacionado com o trabalho, que ela chamou de burnout (da Silva, 2017).   
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O psicanalista Freudenberger (1974, p.162), definiu o termo burnout como um “estado 

de fadiga ou frustração surgido pela dedicação a uma causa, por uma forma de vida ou por uma 

relação que fracassou no que respeita à recompensa esperada”. Este autor ainda reforça que a 

síndrome de burnout, é tanto física (cansaço, dores corporais, privação de sono, falta de ar, 

distúrbios gastrointestinais) quanto comportamental (provocação repentina, deceção, falta de 

controle, descontrolo emocional). Tais sintomas modificam a existência dos que estão perante 

esta fragilidade, tornando-os pessoas com sensação de incapacidade e reduzida qualidade de 

vida com baixa autoestima (Ardiç e Polatci, 2008). O burnout digital surge como resultado da 

continua exposição com os dispositivos digitais (Erten e Özdemir, 2020). A disponibilidade 

24/7 da utilização de canais digitais, está a deixar as pessoas digitalmente dependentes e como 

resultado exaustas. O fluxo imparável de informações tentadores e a flexibilidade contínua de 

acesso são prejudiciais para a saúde dos trabalhadores e consumistas digitais (Detecon, 2013). 

Segundo Chang (2016), a distância entre o mundo real e virtual tem crescido ao longo dos anos. 

O ambiente online tornou-se o de eleição para a população humana, onde empregam muito do 

seu tempo a navegar na Internet, ao invés de fazerem qualquer atividade fora do digital. Este 

investigador ainda refere que um dos sinais de burnout digital é ter dificuldades de concentração 

na execução de determinada tarefa. Uma das razões que levam ao burnout digital deve-se ao 

facto de as pessoas não se conseguirem desconectar por completo o seu pensamento dos 

aparelhos digitais, mesmo quando vão dormir, o pensamento continua preocupado com o 

mundo online, causando não só burnout psicológico como físico (Grant-Marshall, 2014).  

Desde o surgimento da pandemia do Covid-19, com as restrições impostas pelos 

governos de forma a mitigar a propagação do vírus a população foi colocado em isolamento. 

Com estas medidas de restrição o ser humano recorreu radicalmente aos meios digitais para dar 

continuidade ao temporário novo estilo de vida, desde trabalho, aulas ou lazer, foi a alternativa 

encontrada para manter todos em constante atualização com a realidade vivida (Durmuş et al., 

2022), contribuindo de certa forma para o burnout digital. É importar referir que este distúrbio 

mental é propicio a qualquer um, no entanto, aqueles que enfrentam situações emocionalmente 

desafiantes, como por exemplo os profissionais de saúde, são mais propícias a este tipo de 

distúrbios (de Paiva et al., 2017; Zis et al., 2021). Ainda devemos destacar que devido à 

desigualdade da ideia de burnout, não é possível criar uma definição padrão desde o início do 

seu aparecimento, o que parece impedir uma ideia construtiva que identifique elementos-chave 

para solucionar este problema (Maslach et al., 2001). Assim podemos aferir a seguinte hipótese:  

  

  H4: O burnout digital influencia negativamente a utilização de PDC.   
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Figura 1 - Modelo de Investigação  

 
Variável Dependente: Frequência de Compras Online 

Fonte: Elaboração Própria 
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3 METODOLOGIA  

Este capítulo, aborda o tema em estudo e tenciona testar as hipóteses referidas na revisão 

de literatura. Apresenta também a amostra e os métodos empregues na recolha de dados, assim 

como os instrumentos de medida e a sua análise de fiabilidade.   

3.1 Amostra e Procedimento de Recolha de Dados  

Depois de um levantamento detalhado do estado do conhecimento, sobre os tópicos de 

pesquisa pertinentes e da definição da questão de pesquisa, acreditou-se que uma abordagem 

quantitativa seria adequada para captar as respostas esperadas (Thacker, 1988). A fim de testar 

as hipóteses desenvolvidas, pessoas de diversas faixas etárias foram inquiridas através de um 

questionário online realizado com a plataforma Qualtrics. Esta ferramenta foi considerada o 

método de pesquisa mais adequado por apoiar ou rejeitar as hipóteses de pesquisa (Freixo, 

2011), e reflete os objetivos de averiguação utilizando variáveis mensuráveis que permitem 

organizar, normalizar e controlar os dados, garantindo assim a metodologia de pesquisa mais 

adequada (Fortin, 2009).  

Através do questionário, os conceitos podem ser operacionalizados e a objetividade é 

mantida pela distância entre o investigador e os inquiridos (Bryman, 1984). O método de 

obtenção de dados consistiu em diversas partes: (1) determinar a amostra, (2) seleção e alteração 

das escalas validadas; (3) alteração das questões para a língua portuguesa originalmente na 

língua estrangeira (inglês); (4) realização de um pré-teste, mediante um grupo de profissionais 

da área; (5) adaptação do questionário, de acordo com as recomendações do grupo de 

profissionais e (6) questionário colocado em ação.   

O questionário foi partilhado digitalmente em diferentes plataformas, para ser possível 

alcançar um maior número de respostas. A instituição de ensino superior ISEG (Lisbon School 

of Economics e Management), partilhou por email com antigos e atuais discentes e docentes. 

Para além disto, foi partilhado em várias redes sociais (Instagram, Facebook e WhatsApp). Para 

incentivar as pessoas a participar no questionário de boa-fé, foi garantido o anonimato e que os 

dados recolhidos são unicamente para fins académicos. A recolha de dados foi feita durante o 

mês de julho de 2022, a investigação foi sustentada por uma amostra de conveniência, por 

selecionar participantes da população em análise que tenham maior disponibilidade, 

solidariedade e disposição para participar no inquérito (Freitag, 2018).  

Durante o período que o questionário esteve online, obtiveram-se 265 respostas. De 

acordo com a Tabela 1, a maior parte dos participantes são de  “Género” feminino (62,3%), e 

têm entre os 36 e os 45 anos (26,4%). Em relação às habilitações literárias a maioria da amostra 
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possui, pelo menos, o grau de licenciatura (39,2%). De notar que o modelo de trabalho mais 

prevalecente na amostra é o regime presencial (62,6%).  

 

Tabela 1 - Caracterização Demográfica da Amostra  

    N  %  

Sexo  Masculino  
Feminino  

100  
165  

37,7  
62,3  

  

  

Idade  

<18   

18 - 25  

26 – 35  

36 – 45  

46 – 55  

>55   

5  

64  

54  

70  

49  

23  

1,9  

24,2  

20,4  

26,4  

18,5  

8,7  

  

Formato de Trabalho   

Presencial 

 Teletrabalho 
    Híbrido 

     Não se aplica 

166  

14  

45  

40 

62,6  

5,3  

17,0  

15,1  

  

   

Habilitações Literárias  

Ensino Básico 

Ensino Secundário 

Bacharelato 

Licenciatura 

Pós-Graduação  

  Mestrado 

  Doutoramento 

5  

56  

7  

104  

22  

63  

8  

1,9  

21,1  

2,6  

39,2  

8,3  

23,8  

3,0  

Fonte: Elaboração Própria 

3.2 Instrumentos de Medida  

Para a recolha de dados o questionário foi dividido em 5 partes. A primeira parte do 

questionário procurou compreender o nível de literacia digital (“Digital Literacy”) dos 

participantes. A segunda parte pretendia avaliar a dependência da Internet dos intervenientes 

(“Internet Addiction”). A terceira parte tencionava classificar o burnout digital dos inquiridos 

(“Burnout Digital”). A quarte parte referia-se às motivações utilitárias dos participantes para o 

uso de PDC (“Utilitarian Motivations”), onde apenas testámos as dimensões da escala. A quinta 

e última parte do questionário é constituída por conteúdos sociodemográficos: género; idade; 

sexo; habilitações literárias (maior nível de escolaridade completo); Formato de trabalho; Com 

que frequência faz compras online. A utilização de PDC foi medida pela frequência de compras 

online, usando uma escala desde “1 = Nunca” até “8 = Várias vezes por dia”.  Todas as outras 

escalas foram avaliadas de acordo com uma escala do tipo Likert de 5 pontos, em que “1 = 

Discordo fortemente a 5 = Concordo fortemente”. 
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A escala da literacia digital foi adaptada da escala desenvolvida por Ng (2012). A escala 

original incluía dimensões para aferir as atitudes dos estudantes face à aprendizagem remota, 

que foram descartadas por estarem fora do âmbito deste estudo. Assim, considerou-se apenas 

uma dimensão de literacia digital com 8 itens (e.g. “Sei como resolver os meus próprios 

problemas técnicos”). Esta adaptação foi usada noutros estudos com uma boa confiabilidade de 

dados (Nazzal et al., 2021).   

De forma a medir o nível de dependência da Internet, utilizou-se a escala de Chen e Nath 

(2016) com os itens de Young (1998) e os fatores de Widyanto et al., (2011), este é formado 

por 3 dimensões com diferentes itens em cada uma. As dimensões da Internet Addiction são: 

conflito psicológico emocional (e.g. “Prefiro a excitação da Internet à intimidade com 

amigos/família”), questões de gestão de tempo (e.g. “Apercebo-me que fico mais tempo online 

do que pretendia”) e modificação de humor (e.g. “Crio relações com outros utilizadores 

online”). A escala apresenta bons níveis de fiabilidade o que contribui para uma crescente 

pesquisa sobre o tema (Widyanto et al., (2011).  

Uma escala tridimensional desenvolvida por Erten e Özdemir (2020) permitiu medir o 

nível de burnout digital dos inquiridos, a escala tem 24 itens. A primeira dimensão é 

envelhecimento digital (e.g. “Sinto que tenho défice de atenção), a segunda dimensão é 

deprivação digital (e.g. “Sinto-me desconfortável quando não tenho ligação à Internet ou estou 

offline”) e a terceira dimensão é burnout emocional (e.g. “Sinto-me exausto(a) com o mundo 

digital e virtual”). Esta escala manifestou bons graus de fiabilidade e permite identificar 

elevados níveis de burnout digital, desta forma é possível a própria pessoa ou profissionais 

suavizarem o distúrbio (Erten e Özdemir, 2020).   

A escala de motivações utilitárias está dividia em 10 dimensões com 46 itens, 

desenvolvida através de outras investigações, mas formulada por Martínez-Lopez et al., (2014). 

Possibilita medir os fatores motivacionais utilitários de compra online. Desejo de controlo (e.g. 

“Ao utilizar ferramentas de comparação de preços, sinto maior controlo no processo de 

compra); Autonomia (e.g. “Ao fazer compras online, não tenho de me conformar com quaisquer 

convenções sociais”); Conveniência (e.g. “Fazer compras poupa-me muito tempo”); 

Sortido/Disponibilidade (e.g. “Compro online porque lá posso obter o que quero); Economia 

(e.g. “Online, posso obter um valor justo para o que procura”); Disponibilidade de Informação 

(e.g. “Valorizo a disponibilidade de informação online para tirar partido das vendas ou ofertas 

especiais”); Personalização/Customização (e.g. “Na Internet, posso encomendar produtos 

personalizados”); Serviços de Pagamento (e.g. “Escolho comprar online porque tenho à minha 

disposição uma variedade de opções de pagamento); Ausência Interação Social (e.g. “As 
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compras online permitem-me evitar a interação social com outros”); Anonimato (e.g. “Dou 

muito valor ao anonimato das compras online”). A análise de fiabilidade (alfa de Cronbach) 

apresenta bons valores, alfas superiores a 0.8 em todas as dimensões por isso é uma boa escala.   

3.3 Análise de Fiabilidade das Escalas  

A fiabilidade das quatro escalas foi averiguada através do coeficiente de Alfa de Cronbach 

(Tabela 2). De acordo com Nunnally (1978), o valor de alfa varia entre 0 e 1, mas este considera 

que para a fiabilidade ser boa deve ter preferencialmente, um valor igual ou superior a 0,7, 

quanto mais perto de 1, maior a confiabilidade entre os indicadores.  

A tabela 2 apresenta o Alfa de Cronbach de cada uma das subdimensões com os respetivos 

itens, a dimensão de conveniência transmite uma boa fiabilidade, com um valor de 0,906, como 

praticamente as restantes dimensões. No geral todos os itens têm valor de acima de 0,7, com 

exceção de autonomia que ainda assim foi considerada para análise pela sua relevância na 

escala.  

 

Tabela 2 - Fiabilidade das Dimensões das Diferentes Escalas  

  Nº de itens  Alfa de Cronbach  

Literacia Digital 8   0,772  

  Burnout Digital       24             0,920  

  Dependência da Internet              20             0,887  

   Desejo de Controlo  6  0,795  

Autonomia  2  0,640  

Conveniência  9  0,906  

Sortido  4  0,811  

Economia  5  0,848  

Disponibilidade de informação  7  0,898  

Personalização/Customização  4  0,806  

Serviços de Pagamento  2  0,768  

Ausência de Interação Social  4  0,747  

Anonimato  3  0,731  

Fonte:  Elaboração Própria  
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4 ANÁLISE E DISCUSSÃO DE RESULTADOS  

O software estatístico IBM SPSS (Model 27), foi utilizado para testar o modelo com base 

nas respostas ao questionário. Numa primeira fase foi feita a análise descritiva dos dados, 

seguida da análise de correlação e, posteriormente, a validação dos testes de hipóteses. Por fim, 

foi realizada uma análise comparativa com as variáveis demográficas presentes na investigação.   

  

4.1  Análise Descritiva dos Dados  

As escalas utilizadas na investigação com as referidas dimensões, estão representadas 

na Tabela 3 com os respetivos mínimos, máximos, médias e desvios-padrão conseguidos. A 

dimensão de literacia digital (3,80) e sortido (3,67) foram as que apresentaram as médias mais 

altas. O burnout digital teve a menor média (2,00). Igualmente foi a única dimensão que a média 

foi inferior ao ponto médio da escala (2,5), podendo ser um indicador de que a maioria dos 

indivíduos da amostra não manifesta situações de burnout digital.   

 

Tabela 3 - Estatística Descritiva das Escalas  

  N  Mínimo  Máximo  Média  Desvio Padrão  

Literacia Digital  265 2,00  5,00  3,80  0,636  

Burnout Digital  265  1,00  4,25  2,00  0,588  

Dependência da Internet  265  0,37  5,00  2,26  0,610  

Desejo de Controlo  265  0,5  5,00  3,12  0,811  

Autonomia  265  0,00  5,00  3,33  1,005  

Conveniência  265  0,22  5,00  3,56  0,822  

Sortido  265  0,00  5,00  3,67  0,851  

Economia  265  0,00  5,00  3,49  0,824  

Disponibilidade de Informação  265  0,00  5,00  3,64  0,810  

Personalização/Customização  265  0,00  5,00  3,25  0,847  

Serviços de Pagamento  265  0,00  5,00  3,31  1,044  

Ausência Interação Social  265  0,50  5,00  3,10  0,877  

Anonimato  265  0,00  5,00  3,20  0,911  

Fonte:  Elaboração Própria  



João Direito  O Impacto do Burnout Digital na Utilização de Plataformas Digitais de 

Consumo  
  

- 21 -  

 

4.2 Análise das Correlações  

O grau e a direção da relação linear entre duas ou mais variáveis quantitativas foram 

utilizadas para perceber e analisar as possíveis correlações entre as variáveis estudadas através 

do coeficiente da correlação de Pearson. Este é evidenciado numa amostra pela letra “r” 

(Sedgwick, 2012). O coeficiente de correlação de Pearson varia entre [-1 e 1], quanto mais 

próximo de 1 o “r” estiver, maior a correlação linear entre as variáveis. Em caso de a correlação 

ser menor que zero, significa que as variáveis são inversamente relacionadas, o que significa 

que quando uma aumenta a outra diminui. Se o r=0, podemos afirmar que as duas variáveis não 

dependem linearmente uma da outra (Sedgwick, 2012). Na próxima Tabela 4, são apresentados 

os valores das correlações.  

Tabela 4 - Correlações entre Variáveis  

  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13    

1.BD  1                            

2.DI  ,682**  1                          

3.LD  ,021  ,088  1                        

4.DC  ,212**  ,154*  ,337**  1                      

5. AUT  ,112  ,098  ,327**  ,697**  1                    

6. CONV  ,193**  ,0096  ,243**  ,793**  ,650**  1                  

7. SORT  ,175**  ,115  ,234**  ,726**  ,585**  ,835**  1                

8. ECON  ,107  ,047  ,233**  ,755**  ,570**  ,800**  ,800**  1              

9. DINF  ,096  ,018  ,257**  ,729**  ,560**  ,770**  ,774**  .856**  1            

10.PCUST  ,188**  ,149*  ,211**  ,638**  ,553**  ,655**  ,688**  .687**  .627**  1          

11.SPAG  ,142*  ,103  ,174**  ,511**  ,505**  ,535**  ,482**  .551**  .524**  .525**  1        

12.ASOC  ,292**  ,211**  ,241**  ,684**  ,564**  ,654**  ,607**  .580**  .583**  .640**  ,518**  1      

13.ANON  ,151*  ,098  ,235**  ,618**  ,562**  ,673**  ,592**  ,625**  ,590**  ,713**  ,527**  ,716**  1    

FRCompras  ,182**  ,164**  ,062  ,365**  ,322**  ,459**  ,428**  ,398**  ,349**  ,368**  ,247**  ,318**  ,295**  1  

**. A correlação é significativa no nível 0,01 (2 extremidades).   
Legenda: BD: Burnout Digital; DI: Dependência da Internet; LD: Literacia Digital; DC: Desejo de Controlo; AUT: Autonomia; CONV:  

Conveniência; SORT: Sortido; ECON: Economia; DINF: Disponibilidade de Informação; PCUST: Personalização/Customização; SPAG:  

Serviços de Pagamento; ASOC: Ausência Interação Social; ANON: Anonimato; FRCompras: frequência de compras onlines.   

Fonte: Elaboração Própria 
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Em conformidade com os resultados da Tabela 4, é possível observar que houve 

correlações significativas na grande maioria das variáveis estudadas, à exceção da literacia 

digital com o burnout digital que apesar de apresentar uma correlação positiva, não é 

significativa. Tanto quanto esperado, as motivações utilitárias apresentam correlações positivas 

significativas baixas e moderadas com a utilização de PDC. Em relação à dimensão da 

dependência da Internet com o burnout digital, mostrou uma correlação positiva, significativa 

e moderada.  

Conforme estudado, a literacia digital abrange mais do que a habilidade de usar meios 

ou dispositivos digitais, é uma ampla gama de competências intelectuais, sociais e emocionais 

profundas que os usuários necessitam para exercer efetivamente no mundo digital. Por outras 

palavras devemos entender a literacia digital como uma ferramenta de sobrevivência (Eshet, 

2004). Posto isto, de acordo os valores da correlação, possuir elevados níveis de literacia digital 

permite aos utilizadores tirar maior proveito da Internet, diminuindo o risco de burnout digital 

(Hayat, Brainin e Neter, 2017), tal como esperado observou-se uma correlação positiva entre 

estas duas variáveis.   

As motivações utilitárias igualmente apresentaram correlações significativas, positivas, 

baixas e moderadas. De facto, em investigações passadas, as motivações utilitárias 

demonstraram que no processo de compra as pessoas se sentem mais atraídas e envolvidas na 

experiência de compra eletrónica (Arul Rajan, 2020).   

Como mencionado inicialmente, a dependência da Internet manifesta uma correlação 

positiva, significativa e moderada com o burnout digital. Realmente indivíduos que dispõem de 

uma elevada dependência da Internet, tendem a dispor de burnout digital (Grant-Marshall, 

2014), o que demonstra a consequência da excessiva utilização da Internet.  

O burnout digital apresenta uma correlação positiva, significativa, mas baixa com a 

utilização de PDC. Esta correlação explica que apesar dos indivíduos experienciarem sinais de 

esgotamento digital, não interfere por completo com a utilização de PDC (Gawer, 2020). As PD 

são de fácil acesso e com baixo custo de pesquisa, por isso a contínua conexão dos utilizadores 

com elas (Yoo et al., 2010).   

4.3 Validação das Hipóteses de Investigação  

A fim de testar as hipóteses formuladas anteriormente, foi realizada uma regressão 

linear, para estimar o efeito das motivações utilitárias e o burnout digital (variáveis 

independentes) na utilização das PDC (variável dependente), pretendendo testar as hipóteses 

H1a, H1b, H1c, H1d, H1e, H1f, H1g, H1h, H1i, H1j e H3. Com base na Tabela 5, é possível 

observar que a motivação utilitária de conveniência apresenta um efeito positivo e significativo 
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na utilização de PDC (β=,547; p<0,01), validando-se a hipótese H1c. As restantes hipóteses 

H1a, H1b, H1d, H1e, H1f, H1g, H1h, H1i, H1j e H3, não têm impacto estatisticamente 

significativo com a utilização das PDC, não podendo ser validadas. De acordo com a análise de 

regressão linear pelo método “Stepwise”, o modelo explica 20,8% da variância utilização de 

PDC (Tabela 7, Anexo 2).  

Tabela 5 - Coeficientes da Análise de Regressão Linear (Utilização PDC)  

  Unstardadized    

Coefficients  
 Standardized    

Coefficients  
   Collinearity   Statistics  

Model     β    Std.    

Error  
       β t  Sig.  Tolerance  VIF  

1(Constant)  ,834  ,390    2,141  ,033      

Burnout Digital  ,207  ,127  ,095  1,628  ,105  ,878  1,138  

Desejo de Controlo  -,125  ,167  -,082  -,752  ,453  ,255  3,922  

Autonomia  ,065  ,102  ,052  ,636  ,526  ,444  2,251  

Conveniência  ,547  ,190  ,360  2,871  ,004  ,192  5,215  

Sortido  ,135  ,169  ,092  ,800  ,425  ,226  4,427  

Economia  ,191  ,192  ,127  ,996  ,320  ,186  5,373  

Disponibilidade de Informação  -,155  ,175  -,101  -,886  ,377  ,234  4,282  

Personalização/Customização  ,180  ,136  ,123  1,324  ,187  ,350  2,853  

Serviços de Pagamento  -,031  ,085  -,026  -,361  ,719  ,593  1,686  

Ausência Interação Social   ,027  ,131  ,019  ,210  ,834  ,356  2,806  

Anonimato  -,140  ,129  -,103  -1,089  ,277  ,339  2,951  

a. Dependent Variable: Frequência de Compra Online  
Fonte:  Elaboração Própria 

 

Por fim, analisou-se o impacto da dependência da Internet e da literacia digital (variável 

independente) no burnout digital (variável dependente), em forma de testar as hipóteses H2 e 

H3, como está representada na Tabela 6, relativamente à tabela, somente a dependência da 

Internet impactou positiva e significativamente na burnout digital (β=,674; p<0,01), sendo 

apenas a hipótese H3. Com a análise de regressão linear pelo método “Stepwise” o modelo 

explica 46,3% da variância burnout digital (Tabela 8, Anexo 2)  
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Tabela 6 - Coeficientes da Análise de Regressão Linear (Burnout Digital)  

  Unstardadized    

Coefficients  
 Standardized    

Coefficients  
   Collinearity   Statistics  

Model  β  Std. 

Error  
         β  t  Sig.  Tolerance  VIF  

1(Constant)  ,703  ,168    4,195  <001      

Dependência da Internet  ,674  ,041  ,688  16,417  <001  ,987  1,013  

Literacia Digital  -,053  ,039  -,057  -1,368  ,172  ,987  1,013  

a. Dependent Variable: Burnout Digital   
Fonte: Elaboração Própria 

 

4.4 Análise Comparativa entre Grupos  

Tendo em consideração as variáveis demográficas do estudo: género, idade e formato de 

trabalho, procurou-se avaliar a presença de diferenças estatísticas significativas entre os grupos. 

Em primeiro lugar utilizou-se o teste t-Student para testar as diferenças significativas nas 

variáveis e de seguida a análise descritiva das mesmas.   

De acordo com a Tabela 9 (anexo 3), verificou-se que existem diferenças significativas 

entre os grupos feminino e masculino na literacia digital, para uma significância de 5%, o que 

foi comprovado com a Tabela 12 (anexo 4) com um valor médio superior de 3,92 superior ao 

feminino de 3,73.  

Em termos da variável demográfica idade, que inicialmente estava divida por 6 classes, 

teve de ser dividida em 2 grupos, para permitir a análise comparativa de médias, após a 

caracterização demográfica da amostra percebeu-se que metade estava localizada até aos 35 

anos e a restante acima dos 35 anos. Posto isto, com recurso do teste t-Student, observou-se na 

Tabela 10 (Anexo 3) que a variável literacia digital, desejo de controlo, conveniência, sortido, 

personalização/customização, ausência de interação social, dependência da Internet e burnout 

digital, evidenciam diferenças estatisticamente significativas, para uma significância de 5%.  

Segundo a Tabela 13 (Anexo 4), na qual está representada a média das respostas e as 

suas diferenças, podemos observar que a diferença mais significativa está nos indivíduos até 

aos 35 anos, que experienciam maiores níveis de burnout digital. Considerado este intervalo de 

idade (<=35 anos), é um fator expectável. De acordo com Enson (2018) ao utilizar a Internet 

os jovens são, frequentemente, bombardeados com informações da Internet, assim com estes e 

outros aspetos, tornam-se involuntariamente dependentes dela, que a longo prazo exteriorizam 

sintomas de burnout digital. Também é importante referir que a literacia digital nos mais jovens 

é normal que seja maior, visto estes terem maior capacidade em lidar com a tecnologia, por 

outro lado, tem como consequência desenvolver maiores níveis de dependência da Internet.   
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Consoante a variável demográfica teletrabalho, na Tabela 11 (Anexo 4), quando a 

significância é de 5%, a autonomia e a ausência social equitativamente têm diferenças 

significativas. A Tabela 14 (Anexo 4), mostra que quem está em formato híbrido ou teletrabalho 

tem melhores competências digitais do que quem está a trabalhar puramente em presencial.   

   

4.5 Discussão dos Resultados 

Após a análise dos dados obtidos resultantes do questionário, percebemos que nem todas 

as hipóteses inicialmente propostas e pensadas com base no modelo de investigação seriam 

validadas, causando assim um confronto entre os resultados obtidos e o enquadramento teórico.   

Como referido por Ariely (2000) o desejo de controlo está associado ao domínio das 

ações dos utilizadores ao usarem PDC, no entanto, segundo os resultados obtidos não existe 

evidência estatística de que este aspeto impacte positivamente no uso de PDC. Igualmente 

verificou-se que consoante os resultados obtidos, não existe evidência estatística de que a 

autonomia influencia positivamente a utilização de plataformas digitais, o que não corrobora 

com estudos anteriores, segundo Heiskanen et al., (2007) os utilizadores estimam a autonomia 

por permitir interromper o processo de compra online sempre que desejam. Também a 

disponibilidade e ampla seleção (sortido) não apresentaram evidência estatística referente ao 

uso de PDC, o que não se encontra de acordo com o referido por Chen et al., (2009), que referem 

que esta dimensão possibilita uma vasta gama de produtos em comparação com os canais 

tradicionais que se encontram limitados em termos de stock.  

Da mesma forma, a motivação de utilidade económica possibilita que o consumidor 

aproveite a melhor oferta online (Arnold e Reynolds, 2003), mas que foi refutada com os dados 

recolhidos por não manifestar evidência estatística significativa com a utilização de PDC. Ao 

invés de estudos anteriores acerca da dimensão da disponibilidade de informação, que é 

valorizada pelos utilizadores na obtenção informações pertinentes acerca de bens e serviços 

(Korgaonkar e Wolin, 1999), também esta não teve um impacto significativo que influenciasse 

positivamente o uso de PDC. De acordo com Bertini e Wathieu (2012), a personalização é um 

aspeto frequentemente requisitado por utilizadores de canais digitais, consoante os resultados 

da amostra não foi possível encontrar evidência estatística significativa entre a personalização 

que afetasse positivamente a utilização de PDC. Após estudos anteriores, diferentes métodos de 

pagamento encontram-se mais associados a compras online, devido às plataformas colaborarem 

com vários serviços de pagamento (Peha e Khamitov, 2005), porém consoante os resultados 

obtidos, não houve evidência estatística significativa que o comprovasse. Segundo Forsythe et 

al., (2006) a compra online está diretamente relacionado com a ausência social, no qual os 

consumidores o fazem em privado sem a interrupção nem observação dos demais, todavia em 



João Direito  O Impacto do Burnout Digital na Utilização de Plataformas Digitais de 

Consumo  
  

- 26 -  

conformidade com os resultados obtidos, não houve evidência estatística significativa entre esta 

e a utilização de PDC.  Um dos aspetos muito desejados pelos consumidores digitais é o 

anonimato no processo de compra, por comprarem o que desejam sem revelar a sua identidade 

(Goodwin, 1991), ainda assim não corroborou com a contextualização teórica, não havendo, 

mais uma vez, evidência estatística de que o anonimato influenciasse significativamente a 

utilização de PDC. 

 Surpreendentemente apenas a variável de conveniência foi a única motivação que 

segundo os dados da amostra, apresentou uma influência positivamente significativa na 

utilização de PDC (β =,547; p=0,004<0,01), esta motivação é percebida como a satisfação 

online na poupança considerável de tempo e acessibilidade facilitada, o que demonstra ser um 

fator correlacionado com o comércio eletrónico (Srinivasan, Anderson e Ponnavolu, 2002). Foi 

ainda possível concluir que a dimensão de literacia digital não apresenta uma variável 

significativa no burnout digital, o que revela que os indivíduos podem apresentar elevados 

níveis de literacia de digital, mas podem continuar a contrair sintomas de stress, fadiga e 

exaustão digital (Reddy, Sharma e Chaudhary, 2020).   

Por outro lado, os dados demonstraram que a grandeza da dependência da Internet 

apresenta uma tendência significativamente positiva para o burnout digital (β =,674; p<0,01), 

indicando que utilizadores dependentes na Internet, devido à excessiva utilização de canais 

digitais, dispositivos digitais, exigentes compromissos do trabalho ou a constante verificação 

de e-mails contribui afirmativamente para bem-estar mental dos intervenientes, este resultado 

corroborou com o referido na literatura.  

Procurou-se ainda compreender o efeito do burnout digital na utilização de PDC, que 

de acordo com os resultados da amostra não está em concordância com a literatura, o que 

comprova que não existe evidência estatística de que estas variáveis se encontrem 

correlacionadas. O que nos permite compreender que indivíduos que presenciam sintomas de 

burnout digital, estranhamente continuarão a utilizar PDC.   

  Na análise comparativa entre grupos, verificou-se que as variáveis demográficas 

apresentaram diferenças estatisticamente significativas, o que remete para a consideração que 

têm aquando comparados e que permite concluir que temos pontos bastante interessantes para 

discussões futuras. 

 

5 CONCLUSÃO  

O presente estudo teve por base a compreensão do impacto do burnout digital na 

utilização de PDC, por parte dos consumidores digitais. O estudo foi suportado por um 

enquadramento teórico, no qual foram inseridos temas subjacentes com possíveis contribuições 
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para um aumento desmedido do burnout digital. Também se procurou entender o impacto da 

dependência da Internet, da literacia digital e das motivações utilitárias no uso de PDC, através 

da realização de um inquérito focado nos utilizadores digitais. Após todo este envolvimento, 

foi possível compreender se existia concordância entre os resultados alcançados e a revisão 

literária, apoiada em artigos científicos recentemente publicados. E foi possível observar que 

nem todas as dimensões e variáveis sociodemográficas propostas tiveram o mesmo impacto na 

utilização de PDC.   

Após a análise dos dados obtidos resultantes do questionário, percebemos que nem todas 

as hipóteses inicialmente propostas e pensadas com base no modelo de investigação seriam 

validadas, causando assim um confronto entre os resultados obtidos e o enquadramento teórico. 

Como já referido anteriormente, surpreendentemente a dimensão de burnout digital não surgiu 

com qualquer relação causa ou efeito no uso dos canais digitais de consumo, isto poderá ter 

sido influenciado pelo facto do nível de burnout digital dos participantes da amostra estar 

abaixo do ponto médio. Perante uma era de nativos digitais, e conforme estudos anteriores seria 

de esperar grande parte da amostra a manifestar este desequilíbrio.  

De igual modo, aquando foi feita a correlação de Pearson entre o burnout digital e a 

utilização de PDC, a correlação não foi suficientemente significativa para indicar que o burnout 

digital influencia o consumidor no formato de compra, mesmo que estes manifestem sintomas 

de esgotamento irão continuar a utilizar as PDC.  

 

5.1 Limitações e Recomendações Futuras  

Todos os estudos têm as suas limitações, e como tal, devem ser reconhecidas e utilizadas 

como portas abertas para investigações futuras. A princípio, 62,3% dos indivíduos que 

participaram voluntariamente no questionário foram do género feminino, o que mostra que não 

houve equilíbrio entre o género, o que pode contribuir para o enviesamento dos resultados. 

Outra limitação foi a amostra ter sido reduzida, com apenas 265 respostas. Além disso, os dados 

recolhidos dizem respeito apenas a pessoas portuguesas, por o questionário não ter sido 

disponibilizado em inglês, o que podia ser interessante, comparar os dados obtidos com uma 

análise mais abrangente, com populações de várias origens.   

Como recomendações futuras, seria interessante perceber se há medida que nos vamos 

distanciando da crise pandémica se os motivadores de compra online voltam a estabilizar com 

o que está escrito na literatura ou se é algo do contexto português, ainda aconselhamos que 

devem ser criadas e implementadas estratégias para atenuar ou mitigar o burnout digital. Por 

este motivo, melhorar a qualidade de vida humana é um fator imprescindível num futuro 
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próximo. A tecnologia tornou-se indispensável e manter uma relação saudável aquando 

usufruímos dela é fundamental para uma harmoniosa coordenação mental, física e emocional.  
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7 ANEXOS  

7.1 Anexo 1 – Questionário  
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6.1 Anexo 2 – Variâncias das Variáveis Dependentes explicadas pelo Modelo  

  
Tabela 7 – Variância da Utilização de PDC explicada pelo Modelo  

 

a. Predtictors: (Constant), Conveniência  

  
Tabela 8 - Variância do burnout digital explicada pelo modelo  

 Model  R  R Square  Adjusted R Square  Std. Error of the Estimate  

 1  ,682a   ,464  ,463  ,43159  

a. Predtictors: (Constant), Dependência da Internet   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

 

  

  

Model   R   R Square   Adjusted R Square   Std . Error of the Estimate   

1   ,459 a   ,211   ,208   1,10926   
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6.2 Anexo 3 – Teste t-Student das Variáveis 

Tabela 9 - Teste t-Student (Género)  
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Tabela 10 - Teste t-Student (Idade)  
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Tabela 11 - Teste t-Student (Formato de Trabalho)  
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6.3 Anexo 4 – Análises Descritivas das Variáveis 

Tabela 12 - Análise Descritiva Variável Género  
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Tabela 13 - Análise Descritiva Variável Idade  
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Tabela 14 - Análise Descritiva Variável Formato de Trabalho  

 
  

  

  

  

  

  

  

  


