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Resumo

A transformacao digital tem reconfigurado a relacdo entre organizagdes e publicos,
com impacto direto na forma como as pessoas descobrem, compram e utilizam servigos. No
desporto, e em particular no futebol profissional, a bilhética digital tornou-se um ponto
critico dessa transformagdao: concentra processos de compra, controlo de acesso,
comunicacao e personalizacao da experiéncia no estadio. Para 14 da eficiéncia operacional,

estas solugdes alteram expectativas e comportamentos dos adeptos.

Em Portugal, a evolugio recente de plataformas de venda trouxe ganhos evidentes
de praticidade, mas também novos desafios. Mais do que descrever a implementagao de
tecnologias, torna-se importante compreender como os adeptos avaliam estas mudangas e
que fatores explicam a adogdo (ou resisténcia) as solugoes digitais. Nesse sentido, este estudo
tem como objetivo compreender a perce¢ao dos adeptos portugueses de futebol sobre a
bilhética digital e identificar os fatores que mais pesam nessa perce¢ao e no uso continuado
destas solu¢bes. Em concreto, procura responder a duas questoes: (i) qual é a perce¢ao dos
adeptos portugueses sobre a bilhética digital? (i) que fatores melhor explicam essa percec¢ao

e a intencao de uso continuado?

Para responder a estas questdes, o estudo segue ¢ adapta o modelo de adogao da
bilhética digital de Marquez et al. (2020), estruturado nas dimensoes utilidade percebida,
facilidade de uso, confianga/seguranca, disposicao para pagar taxas e qualidade do servico.
Com base nestes construtos, foram realizadas entrevistas a adeptos de clubes portugueses
(itens em escala 1-10), incluindo ainda satisfacdao, intencio de uso continuado e

recomendacio.

Os resultados indicam que a bilhética digital melhora a experiéncia dos adeptos
sobretudo pela conveniéncia e fluidez, embora persistam fricgbes. A perceciao global é
positiva, refletida em elevados niveis de satisfacao, recomendagio e intencao de
continuidade, sendo a utilidade percebida o fator central, sustentado pela facilidade de uso,

confianca e qualidade de acesso.

Palavras-Chave: Futebol, Tecnologias Digitais, Bilhética Digital, Percecio do

Adepto
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Abstract

Digital transformation has reshaped the relationship between organisations and their
audiences, directly affecting how people discover, purchase, and use services. In sport—and
particularly in professional football—digital ticketing has become a vital element of this
transformation: it integrates purchasing, access control, communication, and the
personalisation of the stadium experience. Beyond operational efficiency, these solutions

alter supporters’ expectations and behaviours.

In Portugal, the recent evolution of sales platforms has brought clear gains in
convenience, while also introducing new challenges. More than describing the
implementation of technologies, it is important to understand how supporters evaluate these
changes, and which factors explain the adoption of (or resistance to) digital solutions.
Accordingly, this study aims to understand Portuguese football supporters’ perception of
digital ticketing and to identify the factors that weigh most heavily on that perception and
on continued use. Specifically, it seeks to answer two questions: (i) what is the perception of
Portuguese supporters regarding digital ticketing? (i) which factors best explain that

perception and the intention to continue using it?

To address these questions, the study follows and adapts the digital ticketing
adoption model proposed by Marquez et al. (2020), structured around the dimensions of
perceived usefulness, ease of use, trust/security, willingness to pay fees, and service quality.
Based on these constructs, interviews were conducted to supporters of Portuguese clubs
(items on a 1-10 scale), additionally capturing satisfaction, intention to continue using, and

recommendation.

The results indicate that digital ticketing enhances the supporter experience primarily
through convenience and fluidity, although some frictions remain. Overall perceptions are
positive, reflected in high levels of satisfaction, recommendation, and intention of continued
use, with perceived usefulness emerging as the central determinant, supported by ease of use,

trust, and quality of access.

Keywords: Football, Digital Technologies, Digital Ticketing, Supporter Perception
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1. Introdugao

Comprar um bilhete para um jogo ja nao se esgota na bilheteira do estadio, para
muitos adeptos o processo deslocou-se, em grande parte, para o online, com escolha do lugar
no telemovel, pagamento imediato e acesso por cédigo digital. Esta mudanga quotidiana
reflete um fenémeno mais vasto. A transformacao digital possui alcance global, atravessa a
vida privada e profissional e altera rotinas, estruturas e expectativas (Allmer et al., 2015; Reis
et al., 2018; Loebbecke e Picot, 2015). A literatura descreve-a como processo radical,
disruptivo e evolutivo, impulsionado pelas tecnologias de informagao, com efeitos ao nivel

das economias, das instituigoes e da sociedade (Morakanyane et al., 2017; Vial, 2019).

Neste enquadramento, novas tecnologias, da computagao em nuvem as redes sociais
e a inteligéncia artificial, vieram remodelar a forma como pessoas e organizagoes interagem,
aprendem e trabalham (McKenna, 2014; Nambisan et al., 2019; Gartner Inc., 2020). O
impacto torna-se particularmente visivel em servicos intensivos em experiéncia, onde a

jornada do cliente passa a integrar dados, decisdes e comunicagao em tempo quase real.

No setor do desporto, esta pressao tecnoldgica ja é estrutural: as tecnologias digitais
assumem-se como ferramentas indispensaveis, adotadas em diferentes niveis de organizacao
de eventos e incorporadas em varias dimensoes da gestao desportiva (Nuriddinov, 2023). O
crescimento do consumo global de desporto incentiva investimento continuo em solugoes

digitais para captar mercados e sustentar a competitividade (Ratten, 2020).

Em Portugal, o futebol ocupa uma posi¢ao central na vida cultural e mediatica
(Neves, 2013). Neste cenario, a literatura regista uma associagao positiva entre desempenho
desportivo e desempenho financeiro, ainda que mediada por multiplos fatores (Rocha, 2016).
Porque os clubes necessitam de receitas recorrentes para estabilizar essa relagao, a bilhética,
a par do marketing e da gestio de recursos humanos, funciona como alavanca da
sustentabilidade econdémica (Reis, 2016). Compreender como a bilhética evolui no
ecossistema digital torna-se, por isso, uma questio com implicagbes diretas na gestio dos

clubes.

A bilhética eletrénica nasce, em grande medida, da necessidade de ultrapassar
ineficiéncias dos sistemas com cartoes magnéticos e de reforcar o controlo das operagoes
(Libeck et al., 2012). A migragao para canais digitais acrescenta rapidez, redu¢ao de custos e

maior alcance, além de viabilizar venda antecipada e melhor gestao da procura. Contudo,



introduz novas fric¢Oes: taxas, duvidas de seguranca, exigéncias de literacia digital e
dependéncia de dispositivos. O resultado é ambivalente para o adepto e para o clube:

conveniéncia e escala de um lado, barreiras e percegoes de risco do outro.

E aqui que a experiéncia do adepto se torna eixo analitico. entender como a percecio
antes, durante e depois do evento, permite desenhar um envolvimento coerente em toda a
jornada — da pesquisa do jogo a entrada no estadio e ao pds-jogo (Younis, 2021). Neste
contexto, a bilhética digital deixa de ser apenas um ponto de transaciao e passa a integrar a

narrativa global de servico, com efeitos sobre satisfacao, lealdade e recomendacao.
g ¢o, G40, c

Apesar destes avangos, a evidéncia empirica sobre como os adeptos portugueses
avaliam esta transi¢ao e quais os fatores que pesam na aceita¢ao da bilhética digital permanece
escassa e dispersa. Existem estudos sobre bilhética e adogao tecnoldgica em transportes,
cultura e eventos generalistas, bem como trabalhos no desporto em contextos internacionais,
mas o futebol profissional em Portugal surge menos documentado de forma sistematica e
comparavel. Esta lacuna justifica um olhar centrado no adepto e orienta as perguntas que
guiam este trabalho: (i) qual ¢ a perce¢ao dos adeptos portugueses sobre a bilhética digital?;
(i) que fatores melhor explicam essa percecao e a intencao de uso continuador Neste
trabalho, “explicar” significa quantificar o contributo relativo de cada dimensao para a
avaliagao do sistema e para a propensao a voltar a utiliza-lo, controlando caracteristicas do

adepto e padroes de ida ao estadio.

Para sustentar este enquadramento, o estudo segue ¢ adapta o modelo de adogao de
bilhética digital proposto por Marquez et al. (2020), estruturado nos construtos de utilidade
petcebida, facilidade de uso, confianca/seguranca, disposicio para pagar taxas e qualidade
do servico. Com base nestas dimensdes, avaliam-se as perce¢oes dos adeptos em Portugal e
estima-se o contributo de cada fator para a satisfacao, a recomendagido e a continuidade de
uso, o que oferece evidéncias uteis para decisdes sobre desenho de jornada, comunicagao,

politica de pregos e suporte.

Foram realizadas 46 entrevistas, nimero considerado suficiente para a robustez da
analise. A amostra foi intencional, por conveniéncia, com uma procura deliberada de
diversidade de perfis em termos de sexo, idade e frequéncia de ida ao estadio. Esta estratégia
teve como objetivo recolher perspetivas situadas sobre a percecao externa da bilhética digital,
identificar os elementos de comunicacio com maior ressonancia junto dos adeptos e

assinalar lacunas percebidas.



Esta dissertagao ¢ estruturada da seguinte forma: apos esta introdugao, apresenta-se
a revisio da literatura, onde se enquadram os temas da transformacao digital, do futebol e da
bilhética, fornecendo a base conceptual que sustenta a investigacdo. Segue-se o capitulo
metodolégico, no qual sdo descritos os procedimentos adotados para a recolha e analise dos
dados. Posteriormente, os resultados sdo discutidos a luz do enquadramento tedrico,
permitindo apresentar as principais evidéncias do estudo e responder as questoes de
investigacao. Por fim, a conclusao sintetiza os contributos alcangados, assinala as principais

limitagoes do trabalho e aponta direcdes para futuras investigagoes.



2. Revisdo de literatura
2.1. Transformagio Digital

2.1.1. O Conceito de Transformagao Digital

Num contexto empresarial em rapida mudanga, a transformacio digital tem atuado
como motor de mudanga transversal (Omol, Mburu, e Abuonji, 2023; Owoseni, 2023; Van
Veldhoven e Vanthienen, 2023). O seu alcance transbordou fronteiras setoriais e
reconfigurou a forma como organizagoes e individuos se relacionam com a tecnologia. Esta
difusdo de tecnologias digitais (IDs) nos mais diversos setores desencadeou um processo
mais amplo de transformacao digital, entendido como a reconfiguracio de modelos de

negdcio, processos e experiencias assente no digital (Omol, 2023).

Nesta fase, as TDs foram incorporadas no nucleo das operagdes empresariais,
trazendo maior eficiéncia, processos mais ageis e o surgimento do comércio eletrénico
(Gong, 2023).Este panorama inscreve-se na chamada era da informacao, iniciada na década
de 1970 com a chegada do computador pessoal e ampliada pela introducdo de diversas outras
tecnologias (Kormoczi, 2020). A partir daf, a digitalizacdo passou a atravessar todas as
dimensoes organizacionais, dos processos internos a relagio com o cliente, o que cria

oportunidades e impoe desafios.

A transformagao digital possui alcance global: afeta a vida privada (Allmer et al., 2015;
Reis et al., 2018) e estende-se a esfera profissional (Loebbecke e Picot, 2015). Na literatura,
surge como um processo radical, disruptivo e evolutivo de mudanga impulsionada pelas
tecnologias de informagdo, com efeitos em economias, instituicdes e sociedades
(Morakanyane et al., 2017; Vial, 2019). Nao se limita a operagdes internas, traduz-se também

em novas expectativas e comportamentos por parte dos consumidores e da sociedade.

Ao incorporar capacidades digitais nas suas rotinas e na sua proposta de valor, as
organizagoes reforcam a vantagem competitiva ¢ elevam o desempenho e a inovagao dos
processos (Spanjol et al., 2018). O impulso inovador dai resultante sustenta adaptagdes mais

rapidas as necessidades do mercado e as expectativas dos consumidores.

Entre as tecnologias habilitadoras, destaca-se a inteligéncia artificial (IA). A IA tem
orientado novas trajetorias de inovagao (Verganti et al,, 2020; Wamba et al.,, 2020) e

suportado respostas mais ajustadas as necessidades em evolu¢ao dos clientes (Mustak et al.,



2021). Para além de automatizar tarefas e analisar grandes volumes de dados, a IA possibilita

maior personalizagdo das experiéncias e decisdes mais informadas.

Em paralelo, o desenvolvimento continuo e a rapida adogio de TDs como a
computagao em nuvem, as redes sociais e a propria IA, produziram um impacto profundo
na forma como individuos e organizagdes interagem, compreendem e trabalham (McKenna,

2014; Nambisan et al., 2019; Gartner Inc., 2020).

Em sintese, as TDs redesenharam o modo como as empresas operam e competem a
escala global. O alcance destas tecnologias tem reconfigurado processos de negocio e
ampliado oportunidades de inovacdo e crescimento. Manter competitividade e relevancia

passa por compreender e adotar, com eficacia, estas ferramentas digitais.

2.1.2. Tecnologias Digitais no Desporto

As TDs tém vindo a emergir como ferramentas indispensaveis na industria global do
desporto, sendo adotadas em diferentes niveis de eventos desportivos e integradas em
diversas dimensoes da gestao desportiva (Nuriddinov, 2023). Este fenémeno esta
diretamente relacionado com o aumento do poder de processamento computacional, que
tem permitido as organizagoes recorrer a analises de dados para fundamentar a tomada de
decisdes, substituindo abordagens baseadas apenas na intuicdo ou na experiéncia dos
gestores (McAfee e Brynjolfsson, 2012). A revolugao dos dados, especialmente na dltima
década, deu origem a novos campos de pesquisa, como o big data e o machine learning, tornando
as empresas mais rentaveis e permitindo o desenvolvimento de metodologias dinamicas e

eficazes, como a precificagao otimizada (Dutta, 2019; Lovelace, 2014; Cuzzocrea et al, 2011).

A inovagio tecnoldgica, enquanto processo de introdugao e aplica¢ao de novas ideias
e métodos, tem sido amplamente reconhecida como um motor de competitividade na
indudstria desportiva e estd presente nos planos das organizacoes desportivas (Cabrilo e
Dahms, 2018; Ratten, 2020). De facto, a evolugao da tecnologia no desporto reflete-se em
atividades planeadas, como projetos conjuntos entre organizagoes desportivas e tecnologicas,
mas também em inovagoes nao planeadas, que emergem tanto no contexto amador como
profissional (Ratten, 2020). Esta evolu¢ao tecnolégica é impulsionada pelo crescente
consumo global de desporto, que leva as organizacSes a investitem em TDs como forma de

capturar novos mercados e manter a sua competitividade (Ratten, 2020).



Um dos dominios que tem recebido particular atencao ¢ a analise de dados no
desporto. A consciencializagdo crescente sobre as possibilidades oferecidas pela analise
estatfstica e pelo desenvolvimento de tecnologias de monitorizagio tem sido um dos
principais motores desta evolugao (Nuriddinov, 2023). Estas tecnologias nao s6 permitem a
recolha de dados de performance, mas possibilitam também uma visdo estratégica da gestio

desportiva, influenciando diretamente a tomada de decisdes em areas como a bilhética

(Dutta, 2019).

Apesar do seu enorme potencial, a transformacao digital na industria do desporto
nao estd isenta de desafios. O "paradoxo da digitalizacio" descreve uma realidade em que as
organizagoes, embora invistam significativamente em TDs, muitas vezes nao alcan¢am os
resultados esperados (Gebauer et al., 2020; Kohtamaki et al., 2020; Volberda et al., 2021).
Este fenémeno deve-se, em parte, a dificuldade em alinhar as tecnologias com os modelos
de negodcio e as estratégias organizacionais (Leinwand e Mani, 2021). Por conseguinte, as
TDs, por si s6, nao possuem valor intrinseco, ¢ a interacdo destas com 0s processos e

estruturas organizacionais que determina os seus impactos (Lyytinen et al., 2020).

Outro desafio relevante esta relacionado com a defini¢aio do préprio conceito de
TDs. A sua natureza de rapida evolu¢ao tem dificultado a criagao de uma conceptualizagao
consensual, o que influencia as diferentes areas de investigagao, como a engenharia e a gestao,
a explorarem o conceito de forma diversa (Fitzgerald et al., 2013). Ainda assim, as TDs tém
sido amplamente reconhecidas como uma fonte valiosa de competitividade futura para
organizagdes contemporaneas, mesmo que os beneficios esperados nem sempre se

materializem (Coreynen et al., 2017; Kamalaldin et al., 2020).

Embora se verifiquem avangos significativos em areas como o uso de IA para
otimizar a performance desportiva e a gestio de bilhética, muitos lideres desportivos
expressam preocupagoes quanto a capacidade das suas organizagdes em tomar as decisdes
criticas necessarias para alcangar a diferencia¢ao no mercado (Leinwand e Mani, 2021). Esta
situacao reflete a necessidade de um planeamento estratégico robusto que alinhe as iniciativas

tecnoldgicas com os objetivos de longo prazo das organizagdes desportivas.

Por fim, a adogao crescente de TDs na industria desportiva reflete um esforco
continuo para melhorar a competitividade, a eficiéncia e a experiéncia dos adeptos. No

entanto, o sucesso dessas inovagdes nao depende apenas da tecnologia em si, mas da



capacidade das organizacOes para integrar essas ferramentas de forma eficaz, maximizando

0 seu Impacto nas suas operagoes.

2.2. O Futebol

2.2.1. O Conceito e a sua Historia

O futebol é um fenémeno que transcende a mera pratica desportiva, ocupa um lugar
central nas sociedades contemporaneas, tanto a nivel cultural como social. Marcel Mauss
(mencionado em Neves, 2013) classificou-o como um "facto social total", sublinhando a sua
capacidade de mobilizar a quase totalidade das instituicdes e da sociedade, devido a sua
popularidade e universalidade incontestaveis (Neves, 2013). Por muitos descrito como um
“desporto espetaculo” ou uma “instituicdo social”’, o futebol apresenta-se como uma
atividade humana que desperta emogdes intensas e inspira comportamentos coletivos Gnicos
(Neves, 2013; Magas, 2006). O futebol também é denominado por imensos adeptos nesta

industria como o “desporto rei’”.

Enquanto um dos desportos mais populares do mundo, o futebol é marcado por
uma dinamica muito propria que estimula atitudes e comportamentos técnico-taticos
especificos, destacando-o como uma modalidade com elevado impacto social e econdémico
(Costa e Pereira, 2015). Para Goksoeyr (2014), o futebol é mais do que “vinte e dois homens
a perseguir uma bola durante 90 minutos”; ele é paixdo, identidade e um dos maiores
produtos mediaticos globais. Para muitos, ¢ uma questao de vida ou de morte, sendo este

também o desporto mais praticado por criangas e jovens a nivel mundial.

Historicamente, as raizes do futebol perdem-se no tempo, sendo reconhecido o seu
impacto em varias sociedades ao longo da histéria. No entanto, o formato proximo do
futebol moderno comegou a ganhar forma nos colégios ingleses do século XIX, durante a
Revolucao Industrial, periodo marcado pelo crescimento do associativismo desportivo
(Magas, 2006). A industrializacdo teve um papel determinante no desenvolvimento do
desporto como atividade estruturada e organizada, favorecendo a sua rapida disseminagio e

institucionaliza¢ao a escala global.

Nos ultimos anos, foi possivel observar um crescente interesse dos cientistas sociais

na relagao entre o desenvolvimento econémico-social e as equipas de futebol, em explorar a



sua capacidade de gerar impactos significativos em diferentes dimensdes da sociedade

(Neves, 2013).

Em Portugal, o futebol ocupa uma posi¢ao central, destacando-se como a atividade
desportiva mais representada nos meios de comunicagao social e nos gostos da populagao
(Neves, 2013). Apesar disso, existe uma diferenca significativa entre o futebol amador e o
profissional em termos de recursos, audiéncias e impacto econémico. Enquanto o futebol
amador mobiliza um grande numero de jogos e participantes em fins de semana, caracteriza-
se por estruturas de baixo custo e audiéncias limitadas, o que contrasta com os elevados

recursos e receitas do futebol profissional (Neves, 2013).

Ja o futebol profissional desempenha um papel relevante em multiplas dimensdes.
No plano econémico, gera riqueza e emprego, € no plano social e cultural, mobiliza puiblicos,
aproxima geracOes e reforca identidades locais e nacionais. Enquanto linguagem universal, o
futebol inspira e reune comunidades, projetando impacto econémico, cultural e social de

forma transversal.

No caso portugués, os indicadores recentes ilustram essa relevancia: em 2023-24, a
Liga Portugal e as sociedades desportivas contribuiram com 0,25% do Produto Interno
Bruto, o que corresponde a 662 milhdes de euros. No mesmo periodo, o futebol profissional
empregou 4.436 pessoas e distribuiu mais de 424 milhdes de euros em salarios, sendo que os
jogadores representaram mais de 35% dos postos de trabalho. As receitas em IRS e as
contribui¢des para a Seguranca Social totalizaram 216 milhdes de euros, com um peso de

81% no total das contribuigoes fiscais (EY Portugal, 2025).

O futebol, portanto, combina a simplicidade do seu jogo com uma profundidade
histérica e cultural que o torna numa das atividades humanas mais influentes e
universalmente reconhecidas. Estas ligacdes entre desporto, cultura e economia que

continuam a alimentar a sua relevancia pelo mundo inteiro.

2.2.2. Estrutura de Receitas no Futebol Profissional

Existe uma forte correlagao positiva entre a performance financeira e desportiva dos
clubes (Rocha, 2016). Embora ndo seja uma relagao diretamente proporcional — ou seja, a

melhoria na performance financeira nido garante, por si s6, uma melhoria na performance



desportiva — a saude financeira dos clubes tem um impacto significativo nos resultados

desportivos.

Uma melhor performance financeira amplia as margens de investimento em
jogadores de maior qualidade, na profundidade do plantel, em equipas técnicas mais
qualificadas (treinadores, analistas, departamentos médico e de scwuting) e na modernizacio
de infraestruturas (estadios, centros de treino e tecnologia), criando condi¢bes estruturais

que, em regra, potenciam um desempenho desportivo superior.

O rendimento das organizagcbes desportivas, em particular no futebol, esta
dependente de multiplos fatores. De acordo com Reis (2016), estes podem ser divididos em
dois grandes grupos: os fatores que influenciam diretamente o desempenho durante a pratica
desportiva e os fatores externos ao jogo, ligados a aspetos organizacionais. Neste ultimo
grupo encontram-se fatores como a bilhética, o marketing e a gestio dos recursos humanos,

que contribuem significativamente para a sustentabilidade econémica de um clube.

No futebol portugués, as receitas dos clubes distribuem-se tipicamente por bilhética,
publicidade e patrocinios, direitos de transmissao e outras fontes. De facto, de acordo com
um estudo da Federa¢do Portuguesa de Futebol para 2021/2022 — relativo a 10 clubes que
participaram na I Liga nessa época — as receitas agregadas (€ 831,01 M) dividiram-se, em
média, da seguinte forma: Outras 58,10% (€ 482,82 M), Direitos de Transmissao 26,71% (€
221,99 M), Publicidade e Patrocinios 8,83% (€ 73,36 M) e Bilhética 6,36% (€ 52,85 M) —
Dados disponiveis no Anexo 1. Quanto a rubrica Outras, destacam-se as receitas com
transferéncias de jogadores, que representam 61,1% deste total (€ 295,17 M), e prémios de

competi¢ao, com € 110,00 M — Detalhado no Anexo 2.

2.3. A Bilhética

2.3.1. A Bilhética na Industria do Futebol

A bilhética permanece uma fonte vital de financiamento para os clubes de futebol,
embora a sua propor¢ao relativa tenha diminuido face ao crescimento dos direitos televisivos
e do patrocinio (PwC, 2019). Ainda assim, os montantes envolvidos sao significativos: na
Premier League, em 2020, a bilhética representou 13% das receitas, equivalentes a €683

milhGes (Solanellas et al., 2022); em clubes de topo como FC Barcelona, Real Madrid,



Manchester United e Liverpool, a bilhética correspondeu a 15%-19% do total em 2019/2020
(Solanellas et al., 2022).

A receita de match day depende, antes de mais, da afluéncia. Nas ligas mais
competitivas, como a Premier League Inglesa, a maioria dos jogos regista lotagdo esgotada
(Bond et al., 2022; Buraimo et al., 20006), e a capacidade do estadio constitui uma limitacao
material (Buraimo e Simmons, 2008). O desafio para os clubes passa por maximizar a
ocupagao e, em simultaneo, otimizar a receita de bilhetes — objetivo que ganha relevo num

contexto em que outras fontes de rendimento crescem (PwC, 2019).

A atracio de publico revela-se um tema complexo. Os bilhetes geram receita e
sustentam a interacdo clube-adeptos, uma vez que os espectadores co-produzem o
espetaculo e contribuem para o financiamento do evento (Chappelet, 2013; Howard e
Crompton, 2004). Porém, os bilhetes nao vendidos perdem todo o valor econdémico ao
iniciar-se o jogo, o que refor¢a a necessidade de escoamento eficiente (Patel, 2018). Nesse
sentido, literatura identifica cinco grupos de determinantes da presenca: preferéncias dos
consumidores (incluindo o efeito da multiddo), fatores econémicos (preco, custos de
deslocacdo, rendimento), fatores de qualidade (instalagdes, meteorologia, vendas
antecipadas), caracteristicas do evento (desempenho da equipa, qualidade do jogo,
significado competitivo, rivalidades) e escassez da oferta (capacidade do estadio) (Borland,

2003).

A digitalizacao abriu novas frentes de gestao e receita. A adocdo de ferramentas
analiticas permite aplicar analise preditiva e precos dinamicos, ajustando valores para
maximizar ocupagao e receita global. Diversos estudos europeus aprofundam estas praticas
(Kemper e Breuer, 2016) e investigam ainda a dinamica do mercado secundario, incluindo

prémios associados aos bilhetes (Woratschek et al., 2020).

No portefolio de produtos, além da venda jogo a jogo, os clubes oferecem bilhetes
de temporada (lugares de época/lugar anual) com assento reservado e beneficios como
prioridade de compra, preco médio por jogo inferior, op¢oes de upgrade e experiéncias
exclusivas. A comunica¢ao desta opgao tende a privilegiar mensagens emocionais orientadas
para o adepto, com videos de forte impacto que evocam unido e comunidade, aumentando
a persuasio na venda de lugares de época (Mathieu e Lofgren, 2018). Em paralelo, quem

opta por realcar estes beneficios exclusivos para detentores corre o risco de gerar motivacao
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negativa para nao detentores, ao induzir medo de perder a oportunidade (Mathieu e Lofgren,

2018).

As escolhas de preco dos clubes, revelam objetivos distintos: maximizacao de
receitas, equilibrio entre procura e oferta e orientacio para o publico (acessibilidade)
(Lovelock e Wirtz, 2004). Além disso, a arquitetura de precos — e, por consequeéncia, as
receitas de match day — pode atuar como mecanismo de redistribuicao entre clubes, ja que
os valores se ajustam a reputa¢ao e a0 momento competitivo do adversario, canalizando

receitas acrescidas dos jogos frente a equipas de maior estatuto para emblemas de menor

dimensao (Quansah et al., 2023).

Em sintese, apesar do avango das receitas televisivas e comerciais, a bilhética
mantém-se estrutural nas operagdes financeiras, inclusive em clubes de maior dimensao
(Quansah et al., 2023). Em paralelo, a literatura aponta escassez de estudos sobre os fatores
que influenciam os precos dos bilhetes no contexto desportivo europeu, o que reforca a
necessidade de investigacao adicional (Diehl et al, 2016; Quansah et al, 2023). Este
enquadramento sustenta a relevancia de aprofundar o tema no contexto portugués,

clarificando implicagbes praticas para a gestao da bilhética.

2.3.2. A Bilhética Portuguesa: Indicadores e Praticas Recentes

Depois do choque pandémico, a época 2021 /2022 marcou o regresso a normalidade:
o peso da bilhética no total de rendimentos subiu de 0,51% (2020/2021) para 4,73%
(2021/2022) e as receitas de bilheteira aumentaram de €2,18 M para €52,85 M, sobretudo
pelo fim das restricdes a presenca de publico (Federagao Portuguesa de Futebol, 2023). A

reparticao detalhada das rubricas esta presente no Anexo 3.

Em termos de resultados por clube, a época 2022/23 ilustra a materialidade do match
day: o SL Benfica faturou €33,918 M em bilhética, seguido do FC Porto (€19,606 M) e do
Sporting CP (€19,549 M) (Faria, 2024).

Em 2023-24, a procura consolidou-se: os estadios da Liga Portugal Betclic receberam
quase 4 milhdes de adeptos, com 66% de ocupagiao média. Nessa mesma época, a diferenga
média entre o preco mais alto e o mais baixo praticado por uma Sociedade Desportiva ao
longo das jornadas foi de €21, com disparidades mais acentuadas em Sporting CP, FC Porto

e Gil Vicente FC (Anexo 4). Os jogos com preco médio mais elevado foram o SL Benfica—
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Sporting CP e o SL Benfica—FC Porto, ambos com €64 de pre¢co médio. Na Allianz CUP
2023-24, as bancadas acolheram 224 mil adeptos e a assisténcia média por jogo aumentou

face a 2022-23, sinal de maior proximidade ao adepto e de consolidagio competitiva (EY

Portugal, 2025).

No atual plano regulamentar, o Regulamento de Competi¢oes da Liga, art.” 105.°,
fixa em €31 o prego maximo para adeptos visitantes e obriga a cedéncia minima de 5% da
lotacao. Esse teto tem vigorado nos ultimos anos, para 2025/2026, duas dire¢oes de clubes
(FC Porto e Sporting CP) discutiram recentemente o tema e acordaram reduzir a “taxa de

esfor¢o” de quem viaja longas distancias para apoiar a sua equipa. (Abola, 2025)

No capitulo digital, os clubes comegam a alinhar processos com o que o adepto
espera de uma experiéncia fluida e segura. Em 2025, o FC Porto apresentou um novo modelo
de bilhética digital com pagamento do Lugar Anual em prestagdes sem juros, revenda oficial
do lugar com compensagdao, compras conjuntas com lugares contiguos, trocas e upgrades
totalmente online, Cartdo de Acessos digital na wallet e Conta FC Porto com autenticagao
obrigatdria e e-mail dnico por utilizador, que permite delegar poderes de compra e consultar
saldo e assiduidade. O conjunto aponta para mais conveniéncia, flexibilidade e governacgao

de dados robusta (JN, 2025).

Também no SL Benfica, segundo informacao no website oficial do clube, a compra
em casa permite escolha manual do lugar (com filtros “melhores” ou “mais baratos”). Fora
de casa, a entidade organizadora atribui o lugar, sendo possivel escolher a zona consoante
preco e disponibilidade. Existem limites por encomenda (4 bilhetes em casa e 2 fora),

prioridade para Sécios e o Red Pass com pagamento em 3 prestagdes e partilha jogo a jogo.

No Sporting CP, segundo informa¢ao no website oficial do clube. a bilhética opera
em multicanal (bilheteiras, site e app MeuSporting) e o Bilhete Sécio oferece precos mais

reduzidos para associados com quota em dia.

Em conjunto, estes elementos compoem um retrato atual da bilhética em Portugal:
procura a recuperar, precos regulados no setor visitante com abertura a ajustes, e aceleracio
digital nas praticas de venda e gestao de lugares. Este enquadramento ¢ util para a analise
centrada no adepto, porque cruza fatores de conveniéncia e confianga com politicas de prego

e produto que moldam a perce¢ao e o uso da bilhética digital.
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2.3.3. Bilhética Digital

A bilhética digital (ou eletrénica) surgiu como uma evolugdo dos tradicionais cartdes
de crédito com faixa magnética, devido a preocupagao com a ineficiéncia na gestio da
informagao e no controlo das operagoes (Liibeck et al., 2012). Este avanco tecnolégico tem
permitido otimizar processos e reduzir custos relacionados com a venda de bilhetes,

facilitando a sua distribui¢ao e aumentando a acessibilidade para os consumidores.

De acordo com Courty (2000), quando um consumidor adquire um bilhete para um
evento, como um jogo de futebol ou um concerto, na realidade, ele niao esta a comprar o
produto em si, mas sim o direito de aceder ao evento. Este conceito ¢ fundamental para
entender a natureza da bilhética: o bilhete é apenas uma entrada, um acesso a experiéncia,

que, em muitos casos, pode ser digitalizada.

A introducao de bilhetes eletrénicos, cartoes inteligentes, pré-pagamentos online e
outras inovagdes tecnologicas tornaram possivel a venda antecipada para muitos, senio
todos, os prestadores de servigos (Xie e Shugan, 2001). Estas tecnologias reduzem o custo
das transag¢oes complexas, permitindo que sejam feitas a distancias consideraveis do local de
venda (Bakos, 1998), ao mesmo tempo que conferem maior controlo aos vendedores sobre
o processo de venda antecipada, mitigando a revenda ndo autorizada em mercados
secundarios (Courty, 2003). A medida que a tecnologia melhora a capacidade de venda
antecipada, a aten¢do académica sobre o tema torna-se cada vez mais crucial, dado o seu
impacto na estratégia de maximizacao de receitas no setor do desporto e, especificamente,

no futebol.

A confiang¢a ¢ um fator essencial para o sucesso da bilhética digital, sendo também
uma chave para ganhar vantagem competitiva no comércio eletréonico (Tanrikulu e
Celilbatur, 2013). A estrutura desafiante dos ambientes online exige que os vendedores se
esforcem para conquistar a confianga dos seus clientes. Fatores como seguranga na transagao,
entrega atempada e precisa dos bilhetes, e a implementagao de politicas de privacidade sao
fundamentais para assegurar a confian¢a dos consumidores. Além disso, a existéncia de uma
linha de apoio ao cliente, a representacao clara e precisa dos bilhetes e a popularidade do

fornecedor também desempenham um papel importante no processo de decisao de compra.

Um bom exemplo para analisar é o caso da industria da musica, na qual Browning

(2019) observa que as empresas de bilhética afetam nao apenas a experiéncia dos fas, mas
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também a dos artistas e o seu relacionamento com o local do evento. Apesar de
frequentemente contestadas pelas comissoes, as plataformas de bilhética prestam um servico
relevante a adeptos, artistas e recintos. Sem essa intermediacdo, mais tarefas de promogio e
logistica recairiam sobre artistas e salas de espetaculos, e a falta de um canal centralizado

tornaria a compra de bilhetes menos pratica e menos acessivel.

Essas empresas funcionam como bilheteiras digitais, permitindo que os
consumidores adquiram bilhetes facilmente online, através dos seus dispositivos méveis ou
computadores, independentemente da sua localizagio no mundo (Browning, 2019). Essa
simplificagdo no processo de compra eliminou a necessidade de deslocagao ao local do
evento, tornando o acesso aos bilhetes mais rapido e conveniente para os consumidores, o

que é um fator determinante para o sucesso da bilhética digital.

Portanto, a industria da bilhética tem evoluido com o uso de novas tecnologias que
nao s6 simplificam o processo de compra, mas também influenciam a forma como os clubes
geram receitas. A adaptagao e a confianca do consumidor nas solugdes digitais sao cruciais
para que também os clubes de futebol possam maximizar o seu potencial de receitas,

aproveitando as vantagens das novas ferramentas tecnolégicas.

Neste dominio, a digitalizacao nao s6 proporciona conveniéncia para os adeptos, a0
eliminar a necessidade de se deslocarem fisicamente até a0 estidio, como também aumenta
a eficiéncia operacional dos clubes. Estes sistemas online permitem um acompanhamento
preciso das vendas, analises de assisténcia e ofertas personalizadas para os fas. Esta mudanca
representa um movimento estratégico rumo a uma abordagem mais centrada no adepto,

criando uma experiéncia continua e personalizada para cada individuo (Miranda, 2024).

Apesar disso, o sucesso da utilizacao de ferramentas analiticas na gestao de bilhética
ainda ¢ limitado. Um relatério recente indicou que apenas 34% das organizagdes desportivas
acreditam ter estratégias adequadas de dados e analise para melhorar os seus resultados
financeiros (Yilmaz et al, 2022). Este cenario sugere que ha espago para avangos

significativos na integracao de nova tecnologia na gestiao desportiva.
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2.3.4. O Futuro da Bilhética na Induastria do Futebol - O que Revela a

Literatura

A literatura converge num ponto: apesar da perda de peso relativo face a direitos
televisivos e patrocinios (PwC, 2019), a bilhética continua estrutural nas finangas e no modelo
de relagio com o adepto (Solanellas et al., 2022). O futuro joga-se em duas frentes
complementares. Por um lado, permanecem validos os fundamentos “classicos” de procura
e receita, determinantes da presenca (qualidade do jogo, preco, rendimento, custos de
deslocacio, rivalidade, capacidade), limitagoes fisicas dos estadios e arquitetura de precos,
incluindo o papel dos lugares de época e a possibilidade de redistribuicao implicita via
precificacao por adversario (Borland, 2003; Buraimo e Simmons, 2008; Lovelock e Wirtz,
2004; Quansah et al., 2023). No universo mais recente do futebol portugués, a recuperacao
de assisténcias e a existéncia de tetos/regulagio no setor visitante ilustram como objetivos
de acessibilidade e equilibrio competitivo coexistem com metas de otimizacao de receita (EY

Portugal, 2025).

Por outro lado, a aceleracao digital reconfigura meios e resultados. A bilhética
eletronica e a venda antecipada (enquanto direito de acesso) reduzem fric¢do e custos,
ampliam alcance e suportam novas praticas como pregos dinamicos, revenda oficial e
integracao de gestao do relacionamento com o cliente/app/wallet, com ganhos operacionais
e de conveniéncia (Courty, 2000; Xie & Shugan, 2001; Liibeck et al., 2012; Kemper & Breuer,
2016; Woratschek et al., 2020). Porém, a adogao efetiva de capacidades analiticas continua
desigual e aquém do potencial reportado pelas proprias organizagoes desportivas, o que abre
espaco a melhoria de governacio de dados, experimentacio e medigdo sistematica de
impacto (Yilmaz et al, 2022). Crucialmente, a confianca permanece condi¢io de
possibilidade: seguranca, privacidade, entrega fiavel e politicas claras sustentam a aceitac¢ao
pelo adepto e mitigam percecOes de injustica associadas a precos dinamicos, lock-in de

plataformas ou exclusao digital (Tanrikulu e Celilbatur, 2013).

Em sintese, o futuro préximo combina otimizagao econémica (capacidade, pricing)
com maturidade digital (analytics, omnicanalidade, carteiras digitais) e garantias de justica e
inclusdo. Para os clubes, as implicagbes de gestio passam por: (i) profissionalizar
dados/experiéncia (definir métricas comparaveis de conversio, satisfacdo e ocupacio), (i)
usar comunicag¢ao que equilibre beneficio emocional dos lugares de época com transparéncia

para nao detentores, e (iii) alinhar inova¢ao com regras e expectativas locais (ex.: limites de
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preco do visitante). Para a investigacao, persistem lacunas no contexto europeu e, em
patticular, portugués: determinantes de preco ao nivel do clube/jogo, efeitos distributivos
das politicas de bilhética e impacto das solugbes digitais em segmentos com menor literacia
tecnoldgica (Diehl et al., 2016; Quansah et al., 2023). Este duplo foco, em eficiéncia e
equidade, ¢ o que, em ultima analise, devera orientar a evolugao da bilhética no futebol

profissional.

2.4. O Adepto e a Bilhética

2.4.1. A Experiéncia do Adepto

A experiéncia do adepto refere-se a perce¢ao que um fa tem antes, durante e depois
de um evento, permitindo aos clubes criar um envolvimento imersivo com os adeptos em
todos os niveis (Younis, 2021). Assim, a experiéncia do adepto nio se limita apenas ao dia
do jogo, mas esta também relacionada com todo o processo, que comeg¢a muito antes do
evento e continua muito depois (Younis, 2021). Este conceito sublinha a importancia de criar
uma experiéncia continua e consistente para o adepto, que nao se restringe a0 momento da

partida, mas engloba toda a interacio com o clube.

No final do dia, o que realmente importa para os clubes é o valor percetivel pelos
adeptos em relagdo a experiéncia como um todo, uma vez que isso pode resultar num
aumento significativo das receitas (Younis, 2021). Quando os adeptos tém uma perce¢ao de
valor superior na sua experiéncia global, seja pela qualidade do evento, pela envolvéncia
proporcionada pelo clube ou pelos servigos oferecidos, ha uma maior probabilidade de se
tornarem clientes fiéis, o que pode traduzir-se em mais compras de bilhetes, merchandising e,

consequentemente, em maior retorno financeiro para o clube.

Além disso, a experiéncia do adepto pode também conduzir a um aumento das
receitas devido aos acordos de patrocinio. Os patrocinadores consideram extremamente mais
valiosa uma audiéncia que estd verdadeiramente envolvida e comprometida com o clube
(Younis, 2021). O envolvimento dos adeptos nao s6 aumenta a lealdade e a frequéncia das
visitas a0 estadio, mas também torna a base de fas mais atrativa para os patrocinadores, que
procuram publicos com maior interatividade e comprometimento com a marca. Assim, os

clubes de futebol, a0 promoverem uma experiéncia do adepto positiva e imersiva, conseguem
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atrair tanto os adeptos como os patrocinadores, criando um ciclo que beneficia a sua

sustentabilidade financeira e o seu sucesso comercial.

2.4.2. A Percegao da Bilhética Digital

A transi¢do para canais digitais trouxe conveniéncia, mas também novas fricgdes,
como taxas, davidas de seguranca e exigéncias de literacia digital. Compreender porque é que
os adeptos aderem, ou resistem, a bilhética digital tornou-se, por isso, uma questao central
para clubes e ligas. Entre a investigacdo centrada nesta interacao destaca-se Marquez et al.
(2020), que analisa a aceitacao da bilhética online em eventos desportivos. O estudo parte do
Technology Acceptance Model (TAM) de Davis (1989), quadro que explica a intengao de uso de
uma tecnologia a partir de dois determinantes: utilidade percebida (UP) e facilidade de uso

percebida (FUP).

No contexto da bilhética digital, a UP corresponde ao grau em que o adepto acredita
que a compra digital melhora a sua experiéncia — por exemplo, ao garantir o lugar, reduzir
tempos de espera ou facilitar a gestao dos bilhetes— enquanto a FUP traduz a sensagao de
que o sistema ¢é simples, intuitivo e pouco exigente do ponto de vista do esfor¢o. Em geral,

quanto maior a UP, maior a intenc¢ao de uso (IU), e uma maior FUP tende a reforcar a UP.

O estudo de Marquez et al. (2020) adapta este enquadramento ao ato especifico de
comprar bilhetes online e acrescenta dois fatores tipicos do comércio eletrénico: a confianga
na bilhética digital (Trust in Digital Ticketing, TDT) e a disposicdo para pagar taxas de
conveniéncia (Willingness to Pay, WTP). A TDT diz respeito a seguranca dos pagamentos e a
protecao dos dados, que quando existe, os adeptos tendem a reconhecer mais valor na
solucao digital. A WTP reflete a aceitacdo de um custo extra em troca de beneficios como
garantir o bilhete, evitar filas ou pagar com cartio. Quando presente, esta disposi¢ao nao sé6

aumenta a UP como pode ter um efeito direto, ainda que pequeno, na IU.

Os resultados do estudo sao claros. A UP — IU surge como o preditor mais forte
da intenc¢ao de usar bilhética digital. Em termos praticos, o estudo mostra que, quanto maior
a utilidade percebida (UP) da bilhética digital, maior a inten¢ao de uso (IU) por parte dos
adeptos. Tornar o processo simples eleva essa utilidade percebida (FUP), o que, por
consequeéncia, favorece a adogao. A confianga na bilhética digital (TDT) refor¢a a percecao

de utilidade ao mitigar receios sobre pagamentos e proteciao de dados. Por fim, a disposicao
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para pagar taxas de conveniéncia (WTP) tem um efeito direto, ainda que reduzido, na
intengao de uso e também contribui para a utilidade percebida, sobretudo quando os

beneficios (garantir bilhete, evitar filas, pagar por cartao) compensam o custo adicional.

Este contributo ¢ conceptualmente sélido e oferece pistas praticas para a gestio da
bilhética digital. Contudo, decorre noutro pais e em eventos de ensino secundario, contextos
que podem divergir do futebol profissional em Portugal quanto a estruturas de taxas, habitos
de compra, perfis etarios e penetracio digital. Assim, no presente estudo, estes fatores
constituem a referéncia conceptual para analisar como os adeptos portugueses percecionam
a bilhética digital: que utilidade percebida (UP) lhe atribuem, quao facil de uso (FUP)
consideram o processo, que nivel de confian¢a (TDT) reconhecem a seguranca e privacidade,
e até que ponto aceitam pagar taxas de conveniéncia (WTP) ou as encaram como justas; em

complemento, avalia-se a inten¢ao de uso (IU).
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3. Metodologia

Esta investigacdo tomou como referéncia o estudo de Marquez et al. (2020), que
analisou a adogao da bilhética digital a partir do TAM — utilidade percebida (UP), facilidade
de uso percebida (FUP) e intengao de uso (IU) — proposto por Davis (1989), e o expandiu
com duas variaveis adicionais: confianca na bilhética digital (TDT) e disposi¢iao para pagar
taxas de conveniéncia (WIP). Em termos sintéticos, Marquez et al. (2020) testaram as
relagoes classicas do modelo (FUP—UP; FUP—IU; UP—IU) e acrescentaram ligagoes
novas (TDT—UP; TDT—IU; WIP—UP; WIP—IU).

Os principais resultados de Marquez et al. (2020) indicaram que a utilidade percebida
(UP) exerceu o efeito mais forte sobre a intengdo de uso (IU); a facilidade de uso percebida
(FUP) influenciou sobretudo a utilidade percebida (UP) e nido apresentou efeito direto
significativo sobre a inteng¢ao; a confianga (TDT) aumentou a utilidade percebida (UP), mas
nao teve efeito direto na intengdo; e a disposicdo para pagar taxas (WTP) influenciou a
utilidade percebida (UP) e mostrou efeito direto reduzido sobre a intengao. Em linha com
Venkatesh e Davis (2000), a utilidade percebida moderou os efeitos das variaveis acrescidas

(TDT, WTP e FUP) sobre a intengao.

Com base na literatura — em particular no enquadramento de Marquez et al. (2020),
que identifica utilidade percebida, facilidade de uso, confianga e disposi¢do para pagar
taxas/justica do preco como fatores centrais — este trabalho utilizou esses tépicos como
referéncia para definir o que deve ser avaliado na bilhética digital. O objetivo foi apurar como
os adeptos percecionam cada uma destas dimensées no contexto do futebol em Portugal,
recorrendo a amostra selecionada, com a finalidade de produzir evidéncia suscetivel de retirar
conclusoes e recomendagdes de ambito nacional. Assim, os seguintes conceitos validados na
literatura serviram de eixos orientadores do guido e da analise, permitindo avaliar a
experiéncia vivida ao longo da jornada de bilhética a luz dos fatores que a investigagao prévia

ja demonstrou serem mais relevantes:

e Utilidade percebida (UP): quando e por que motivo a bilhética digital “compensa”
(poupanca de tempo, conveniéncia, gestao de bilhetes de grupo, seguranca do lugar,
decisoes de dltima hora).

e Facilidade de uso percebida (FUP): friccdes que degradam a experiéncia (registo/login,

filas virtuais, mapa de lugares, pagamento, carteira digital/partilha).
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e Confianga na bilhética digital (TDT): percecoes de seguranca e fiabilidade (pagamento,
fraude, perda do bilhete) e impacto na tranquilidade na entrada.
e Disposicao para pagar taxas de conveniéncia (WTP): aceitagdo e justica das taxas;

condi¢des em que a taxa destréi ou acrescenta valor.
Com base nisso, foram definidas as seguintes questoes:

P1. Em que situagoes os adeptos percebem utilidade na bilhética digital e como essa

utilidade molda a sua experiéncia ao longo da jornada (decisao, compra, acesso e pds-jogo)?

P2. Que aspetos de facilidade de uso (login, filas virtuais, mapa de lugares,
pagamento, carteira digital/pattilha) mais influenciaram a utilidade percebida da bilhética

digital?

P3. De que modo a confianca na bilhética digital (seguranca do pagamento, risco

percebido, fiabilidade do bilhete) afetou a experiéncia relatada pelos adeptos?

P4. Em que condi¢oes os adeptos aceitaram taxas de conveniéncia e variagdes de

preco, e como avaliaram a justi¢a e a transparéncia associadas?

P5. Como a qualidade de servico no controlo de acessos (QR/NFC, filas, apoio do

staff, sinalética) influenciou a avaliagao global da experiéncia em dia de jogo?

P6. Em que medida estas dimensoes (UP, FUP, TDT, WTP e qualidade de servico)
se traduziram em resultados comportamentais (inten¢ao de voltar, recomendagao, frequéncia

futura) e em percegdes sobre a relagao com o clube?

Estas perguntas operam a transposi¢ao dos resultados de Marquez et al. (2020) do
plano da adogao para o plano da experiéncia, permitindo obter evidéncia prépria com base
na nossa amostra de adeptos e responder diretamente a questao de investigacao do presente

estudo.

3.1. Recolha de Dados

A investigacdo integrou dados primarios para construir uma andlise densa e
contextualizada do fenémeno. Os dados primarios resultaram de entrevistas

semiestruturadas a adeptos de futebol em diversos estadios de Portugal.
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O guido operacionalizou as questdes de investigagao e organizou os blocos tematicos
de acordo com as dimensoes em analise: utilidade percebida, facilidade de uso, confianca,
taxas/justica de preco, qualidade de servico no acesso e avaliagao global da experiéncia. Esta
estrutura assegurou o alinhamento entre o enquadramento conceptual e a recolha empirica.

O guido completo encontra-se no Anexo 5.

Antes do trabalho de campo, realizou-se um pré-teste do guiao com um grupo de
quatro adeptos. Esse exercicio permitiu ajustar formulagdes, clarificar termos e antecipar

constrangimentos operacionais na abordagem aos entrevistados (Bryman, 2016).

As entrevistas adotaram um formato misto: itens em escala de Likert, opgdes de
resposta fechada e perguntas abertas, combinando mensuragdo padronizada com exploragao
em profundidade de percegdes e justificagoes. A escala de Likert ¢ amplamente utilizada em
inquéritos: em cada item, os respondentes indicam o seu grau de concordancia ou
discordancia numa escala simétrica, o que permite captar a dire¢ao e a intensidade da atitude
face a afirmacao apresentada (Barua, 2013). As perguntas abertas, usadas isoladamente ou
em conjunto com itens fechados, permitem aprofundar temas, compreender processos e
gerar explicagoes plausiveis para padrées observados nos dados, constituindo um

complemento indispensavel as medidas estruturadas (Weller et al., 2018).

Realizaram-se 46 entrevistas, nimero considerado suficiente para a robustez da
analise. A amostra foi intencional por conveniéncia, com procura deliberada de diversidade
de perfis (sexo, idade e frequéncia de ida ao estadio). Definiram-se como critérios de inclusao:
(i) idade = 18 anos; (if) consentimento informado; e (iii) assistir, em média, a pelo menos um

jogo por ano no estadio.

A recolha decorreu em setembro de 2025. As abordagens ocorreram antes de um
jogo e nas imediagdes de acesso ao estadio, com o objetivo de reduzir interrupg¢oes e reduzir
o viés emocional associado ao resultado. Em complemento, inquiriram-se participantes
previamente selecionados em contexto distinto do estadio, de modo a recolher perce¢oes
fora da influéncia do dia de jogo. Esta estratégia procurou recolher perspetivas situadas sobre
a percecao externa da bilhética digital, identificar elementos de comunicagao com maior

ressonancia junto dos adeptos e sinalizar lacunas percebidas.

Cada participante recebeu informacao sobre objetivos do estudo, confidencialidade,

anonimato, voluntariedade e direito a desistir. Solicitou-se autoriza¢ao explicita para gravacao
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de 4dudio, exclusivamente para efeitos de transcri¢ao. Todos os ficheiros audio e transcri¢oes
foram anonimizados com cédigos alfanuméricos e armazenados em suporte seguro, em

conformidade com as boas praticas de ética em investigagao qualitativa (Patton, 2015).

3.2. Tratamento e Analise de Dados

Para assegurar a relevancia das perguntas e reduzir carga para o participante, o guido
incluiu a seguinte regra: (i) Quando, na questao “Por que canal costuma adquirir bilhetes?”,
o entrevistado respondeu “Bilheteira fisica do estadio (inclui Loja Oficial)”, colocou-se
apenas uma pergunta de justifica¢ao da escolha desse canal em detrimento da bilhética digital,
sem aplicar os modulos especificos de avaliagao da experiéncia digital. Nos restantes casos,
a entrevista prosseguiu com os blocos tematicos sobre bilhética digital. Esta regra reduziu a
base analitica das sec¢Oes subsequentes de 46 para 40 entrevistas. Os seis casos abrangidos
pela justificagao do canal permanecem incluidos apenas na caracterizagao inicial da amostra
(género, idade, frequéncia média anual de ida ao estadio e canal de compra) e na analise

qualitativa dos motivos de preferéncia pela bilheteira fisica face a bilhética digital.

Os dados foram transcritos e trabalhados no Microsoft Excel (Anexo 6). Apos

verificagdao de consisténcia, procedeu-se a codificagao das respostas.

A analise dos dados assenta em estatisticas descritivas, as quais possibilitam uma
leitura completa das perce¢oes dos adeptos e oferecem uma base consistente para responder
as questOes de investigacdao. Para cada item em escala de 1-10, construiram-se tabelas de
distribuicao de frequéncias por ponto da escala (anexo 7), bem como os respetivos valores
de média e desvio-padrio (DP). Assim, produziram-se sumarios para P1 (A1-A3), P2 (B1,
B3, B4, B5), P3 (C1-C4), P4 (D1-D3), P5 (E1-E3) e P6 (F1-F5).

O estudo recorreu a média amostral e ao DP para sintetizar as respostas em escala
1-10. A média amostral representa a posicao central das respostas (valor “tipico”), calculada
pela soma dos valores dividida pelo nimero de observagoes validas. O DP, raiz quadrada da
variancia, expressa a dispersdo em torno da média: valores mais elevados indicam maior
heterogeneidade nas respostas; valores mais baixos indicam maior convergéncia/consenso.
Estes indicadores sustentam a descricdo e a comparagao de itens e secgdes ao longo do

estudo, sem extrapola¢ao inferencial para além da amostra (Martinez e Bartholomew, 2017)
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Nas perguntas de selecao multipla associadas (A4, B6, C5, E4, F6) apurou-se, para
as duas opg¢oes selecionadas mais vezes, a percentagem de selecao relativamente ao total de
respondentes (denominador = N entrevistados; numerador = n° de vezes em que a opgio

foi selecionada).

A pergunta DO (“existiu taxa de servigor”) foi tratada como variavel categorica para
leituras complementares, pelo que quando o entrevistado respondeu “Nao” ou “Nao sei”,
as questoes D1-D3 nao foram colocadas por se considerarem nao pertinentes ao caso e para

evitar avaliagoes hipotéticas.

As respostas abertas incluidas no final do instrumento ficaram reservadas para analise

qualitativa posterior.

Em sintese, a leitura dos resultados apoia-se nas médias e DPs por item e por secgao,
complementados com percentagens nas questoes de escolha multipla e com a interpretagao

qualitativa das respostas abertas.
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4. Analise de resultados

4.1. A Amostra

Antes de avangar para os resultados, apresenta-se a caracterizacdo da amostra (n =
46). As Figuras 1-4 mostram, respetivamente, a distribui¢ao de género, a distribui¢ao etaria,
a frequéncia média anual de ida ao estadio e os canais habituais de compra de bilhetes. Em
conjunto, estas variaveis oferecem uma imagem geral do publico entrevistado e

contextualizam a leitura das secgOes seguintes.

Figura 1 — Distribui¢do de género

= Feminino ® Masculino

Fonte: Elaborag¢io Prépria

O grafico mostra a distribuiciao por género dos entrevistados, evidenciando uma
forte predominancia masculina: 85% dos participantes identificam-se como masculino e

15% como feminino.
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Figura 2 — Distribuigao etaria
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Fonte: Elaborag¢io Prépria

O grafico de barras mostra uma distribui¢io marcadamente jovem: a maioria
concentra-se entre 22 e 26 anos, com pico em 25. Apds os 26, a frequéncia decresce, ha um

ligeiro ressalto aos 31 e surgem idades até aos 66.

Figura 3 — Numero médio de assisténcia a jogos no estadio

m0 (nunca) W1-2 m3-5 m6-10 m11-15 ®m16 ou mais

Fonte: Elaboragao Propria

O grafico em setores mostra a frequéncia anual de idas ao estadio. Predominam as
assisténcias ocasionais: 1-2 jogos (33%) e 3-5 jogos (28%). Seguem-se 6—10 jogos (17%) e

11-15 jogos (13%). Os muito assiduos (16 ou mais jogos) representam 9%.
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Figura 4 — Canais de compra de bilhetes
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Fonte: Elaborag¢io Prépria

O grafico evidencia predominio dos canais digitais: o website oficial do clube é o mais
usado, seguido da aplicacao oficial. A bilheteira fisica mantém alguma relevancia, enquanto
o lugar anual/cartio de época surge com expressio menotr. O marketplace de revenda é

residual e para as opg¢oes de hospitalidade e “outro” nao houve respostas.

4.2. Resultados

Esta seccao apresenta os resultados das entrevistas realizadas a 46 adeptos,
organizados em seis blocos de acordo com o guido: P1 (utilidade), P2 (facilidade de uso), P3
(confianga e segurancga), P4 (taxas, justica e transparéncia), P5 (qualidade de acesso) e P6
(desfechos). Nos itens avaliados em escala Likert de 1 a 10 sao reportados a média e o DP,
enquanto nas questoes de escolha multipla se apresentam as frequéncias relativas. A analise
segue a sequéncia P1 a P6, correspondente as diferentes etapas da jornada de bilhética digital

- decisao, compra, acesso € pos-jogo.

Em P1 - Utilidade percebida ao longo da jornada - a utilidade da bilhética digital
variou entre etapas, como ¢ possivel observar nas Tabelas 1 e 2. Na decisao (Al), a média

foi 6,05 ¢ o DP 2,95, o que aponta para utilidade moderada. O DP elevado revela forte
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divergéncia entre entrevistados, havendo quem percecione pouca utilidade para decidir ir ao
jogo e quem percecione muita. Na compra (A2), a média atingiu 8,23 e o DP 2,11. Conclui-
se utilidade elevada e convergéncia relativa, ja que a maioria situou a avalia¢ao entre 7 e 10.

No acesso (A3), a média foi 8,30 e o DP 2,09. Também aqui se observa utilidade elevada

com dispersao moderada, traduzindo uma experiéncia tendencialmente boa e consistente.

Na questao de selecao multipla (A4), em que se procurou identificar o fator mais util
ao longo do processo, destacaram-se “Conveniéncia/rapidez” (20,9%) e “Evitar filas”

(19,0%).

Tabela 1 - Resultados P1 (A1-A3)

P1 - Em que situagdes os adeptos percebem utilidade na bilhética digital e como essa

utilidade molda a sua experiéncia ao longo da jornada (decisao, compra, acesso e pos-jogo)?

Média DP
Al Utﬂizar bilhética digital ajudou-me a decidir ir a0 6.05 595
Jogo
A2 No momento da compra, a bilhética digital foi-me 323 211
util
No acesso ao estadio, a bilhética digital foi-me util 8.3 2.09

Fonte: Elaboragio Propria
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Tabela 2 — Resultados P1 (A4)

Proporgao de
respostas (%)

A4 Eﬁsﬁefpeto(s) SNt o nveniéncia/rapidez 20.9%
Evitar filas 19.0%
Decidir em cima da hora 5.1%
Comprar em grupo 8.2%
Mapa de lugares claro 13.3%
Confirmacao imediata 11.4%
Guardar na carteira digital 13.9%
Partilhar bilhete com outra pessoa 8.2%

Fonte: Elaboragao Propria

Em P2 - Facilidade de uso (usabilidade) - a usabilidade do processo digital apresentou
resultados globalmente favoraveis, como ¢é possivel observar nas tabelas 3 e 4. No
acesso/entrada na conta (B1), a média foi 8,45 e o DP 1,58, o que indica um processo
facilitado e com dispersao reduzida, sugerindo uma experiéncia consistente entre adeptos.
No pagamento e confirmagao (B4) registou-se média 8,60 e DP 1,65, mantendo-se a
avaliacao elevada e a variabilidade moderada. A gestao do bilhete (B5) atingiu 9,13 de média
com um DP 1,18, configurando o ponto mais forte do percurso, com elevado consenso nas

respostas.

Ja a selecao de lugar no mapa (B3) obteve 7,83 de média com um DP 1,91, valor
positivo, mas com margem de melhoria, com uma dispersao um pouco superior. O principal
foco de friccdo surgiu nas filas virtuais (B2), com média 6,58 ¢ DP 2,41: trata-se de uma
utilidade apenas moderada e com grande heterogeneidade de experiéncias, o que é coerente
com o facto de ter sido identificada como a maior dificuldade por 52% dos entrevistados

(B0), seguida do mapa de lugares (17%).
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Tabela 3 — Resultados P2 (B1-B5)

P2 - Que aspetos de facilidade de uso (login, filas virtuais, mapa de lugares,

pagamento, carteira digital/pattilha) mais influenciaram a utilidade percebida da bilhética

digital?

Média DP
B1 é(i:eder/ entrar na conta (registo e autenticagao) 8.45 158
B2 As filas virtuais durante a compra foram... 6.58 2.41
B3 Selecionar o lugar no mapa do estadio foi... 7.83 1.91
B4 Efetuar o pagamento e receber confirmacio foi... 8.60 1.65
BS A gestdo do bllhete (guardar em carteira digital ou 0.13 118

transferir) foi...

Fonte: Elaboragao Propria

Tabela 4 — Resultados P2 (B6)

Proporgio de
respostas (%)

% | ihodene nevs comprs. Flo it 2
Mapa de lugares 17%
Registo/autenticagio 10%
Pagamento 8%
Gestao do bilhete 4%
Nenhum 8%
Outro 0%

Fonte: Elaboragao Propria

Em P3 (tabelas 5 e 6) - Confianga e seguranga - a segurang¢a no pagamento online
(C1) obteve média 8,58 e um DP 1,74, o que traduz confianca elevada e dispersao moderada
nas respostas. A confian¢a na validagao do bilhete digital a entrada (C4) foi ainda ligeiramente

superior, com média 8,68 e um DP 1,64, sinal de elevada fiabilidade percebida e boa
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convergéncia entre adeptos. A percecao de baixo tisco de fraude/erro (C3) situou-se em 7,93

com um DP 2,02, valor positivo com variabilidade moderada, enquanto a protegao de dados

pessoais (C2) surgiu como o ponto mais fragil, com média 7,38 e DP 2,53, uma dispersao

elevada, indicando sensibilidades distintas quanto a privacidade.

entrada (27%) e a perda do bilhete/telemével (22%).

Tabela 5 — Resultados P3 (C1-C4)

percebido, fiabilidade do bilhete) afetou a experiéncia relatada pelos adeptos?

Nas preocupagdes principais (C5), destacaram-se a falha de rede/torniquete na

P3 - De que modo a confian¢a na bilhética digital (seguranca do pagamento, risco

Média DP

c1 S?QU seguranca no pagamento online do bilhete 3,58 174
digital.

2 Confio na protegdo dos meus dados pessoais na 738 253
plataforma de bilhética.

C3 Considerei balx.o o risco de fraude (phishing, 793 202
clonagem, uso indevido).

ca Confio que o bilhete digital sera validado sem 3.68 1.64

problemas no acesso ao estadio.

Fonte: Elaboragao Propria
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Tabela 6 — Resultados P3 (C5)

Proporgio de
respostas (%)

Que preocupagao foi mais relevante

C5 .
para si nesta compra?

Fonte: Elaboragao Propria

Falha de
rede/torniquete na
entrada

Perda do
bilhete/telemdvel

Falha no pagamento
Fraude/phishing

Problemas com
reembolsos/adiamentos

Nenhuma

Outro

27%

22%

5%
13%

9%

24%
0%

Em P4 (tabela 7) - Taxas, justica e transparéncia - na compra mais recente, 13% dos

entrevistados indicaram existéncia de taxa de conveniéncia (DO0), 40% responderam nio e

48% nao souberam. Em linha com este cenario, a transparéncia da informacao sobre a taxa

(D1) obteve média 6,20 com um DP 1,30, o que aponta para transparéncia moderada e

dispersio reduzida, com algum consenso sobre a avaliagdo. A justica do preco final (D2)

registou 0,23 de média, sendo também moderada, com um DP 1,95, o que sugere uma

variabilidade um pouco superior. Ja a influéncia da taxa na decisao (D3) foi baixa, com média

2,60 e DP 1,95, sugerindo que, para a maioria, a taxa pouco pesou na decisao, ainda que

existam diferencas individuais.

31



Tabela 7 — Resultados P4 (D1-D3)

P4 - Em que condi¢Ges os adeptos aceitaram taxas de conveniéncia e variagoes de

preco, e como avaliaram a justica e a transparéncia associadas?

Média DP

D1 A informagao sobre a taxa foi transparente. 6.20 1.30

D2 O prego final, incluindo a taxa, pareceu-me justo. 4.60 2.30

D3 A taxa de servico influenciou a minha decisao de 560 1,95
compra

Fonte: Elaboragdao Propria

Em P5 (tabelas 8 e 9) - Qualidade de servico no acesso (experiéncia com bilhética digital) -
o funcionamento da valida¢ao digital (QR/NFC/cartao) (E1) obteve 8,58 de média com um
DP 1,82, valor elevado com dispersaio moderada, o que traduz fiabilidade percebida e
avaliagGes relativamente consistentes entre adeptos. O nivel de filas/tempos de espera
associados a validacdo (E2) registou 7,10 de média com um DP 2,02, o que indica um
desempenho positivo, embora com variabilidade superior: parte dos inquiridos enfrentou
tempos aceitaveis, enquanto outro segmento experienciou maior demora. A eficacia do apoio
do staff para resolver duvidas/falhas de bilhética digital (E3) apresentou 7,05 de média com
um DP 2,16, o que evidencia uma qualidade razoavel do suporte, mas também

heterogeneidade nas interagoes em dia de jogo.

Na priotidade de melhoria (E4), destacaram-se filas/tempo de espera (41%) e

infraestrutura/torniquetes (16%).
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Tabela 8 — Resultados P5 (E1-E3)

P5 - Como a qualidade de servi¢o no controlo de acessos (QR/NFC, filas, apoio do

staff, sinalética) influenciou a avaliagdao global da experiéncia em dia de jogo?

Média DP

Como avalia o funcionamento da validagao do

bilhete digital (QR/NFC/cartio) a entrada? 8.58 1.82

E1l
Como avalia o nivel de filas e os tempos de espera

E2 | associados ao processo de validagao digital a 7.10 2.02
entrada do estadio?

Como avalia a eficacia do apoio prestado pelo staff
E3 | para resolver duvidas ou falhas relacionadas com a 7.05 2.16
bilhética digital no acesso?

Fonte: Elaboragao Propria

Tabela 9 — Resultados P5 (E4)

Proporgao de
respostas (%)

E4 glueaii:t:;iiz e(tice) (2;?]2325 " Filas/ tempo de espera 41%
Infraestrutura/torniquetes 16%
Validacao do bilhete 7%
Sinalética/otientacio 11%
Apoio do staff 14%
Nenhuma 11%
Outro 0%

Fonte: Elaboragio Propria

Finalmente, em P6 - Resultados da experiéncia (desfechos) - registou-se elevada
aceitagao do canal digital e satisfagao global, como ¢ possivel observar nas tabelas 10 ¢ 11. A
intengao de continuar a utilizar (F1) apresenta média 9,20 com um DP 1,44, com dispersao
baixa e, portanto, forte consenso. A recomendagao a outros adeptos (F2) atinge 9,13 de
média com um DP de 1,51, o que reflete mais uma vez um consenso robusto. Ja a satisfacao
global (F5) situa-se em 8,55 com um DP de 1,58. Os efeitos comportamentais sao positivos,

mas heterogéneos: ir mais vezes ao estadio (F3) tem média 6,73 (DP 2,50) e o reforco da
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ligacao ao clube (F4) 5,78 (DP 2,54), valores moderados com dispersao elevada, o que revela

perfis distintos entre adeptos.

Na questio (F6), destacam-se “Vou a mais jogos” (32%) e “Escolho lugares

melhores” (28%), o que aponta para um impacto favoravel do digital em frequéncia e

qualidade do lugar, ainda que nio de forma uniforme em todo o universo de respondentes.

Tabela 10 — Resultados P6 (F1-F5)

P6 - Em que medida estas dimensées (UP, FUP, TDT, WTP e qualidade de servigo)

se traduziram em resultados comportamentais (inten¢ao de voltar, recomendacio, frequéncia

futura) e em percegoes sobre a relagdo com o clube?

Média DP
F1 Pr?te.ndo continuar a utilizar a bilhética digital nos 9.20 1 44
préximos jogos.
F2 | Recomendaria a bilhética digital a outros adeptos. 9.13 1.51
F3 A l?ll}.letlca digital levou-me a ir mais vezes ao 6.73 250
estadio.
F4 A experiéncia digital reforcou a minha ligagao ao 578 554
clube.
F5 Estou globalmente satisfeito com a minha 855 158

experiéncia de bilhética digital.

Fonte: Elaboragao Propria
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Tabela 11 — Resultados P6 (F6)

Proporgdo de
respostas (%)

Fo Qual foi o principal efeito da
bilhética digital no seu
comportamento como adepto?

Fonte: Elaboragao Propria

Vou a mais
jogos

Escolho lugares
melhores

Compro com
maior
antecedéncia

Compro com
menor
antecedéncia

Vou 2 menos
jogos

Nenhuma
alteracao
relevante

Outro

32%

28%

23%

7%

0%

10%

0%

35



5. Discussao

Relativamente a Utilidade percebida ao longo da jornada (P1), os resultados apontam
para utilidade moderada na fase de decisio e utilidade elevada nas fases de compra e acesso.
Isto sugere que a bilhética digital cria valor sobretudo nos momentos operacionais da jornada
(rapidez, fluidez, reducdo de filas), enquanto a decisao de ir ao jogo continua condicionada
por fatores do proprio evento (interesse do jogo, horario, companhia, meteorologia). A
literatura suporta esta leitura: quando os adeptos percecionam utilidade, a intengao de uso
tende a aumentar (Marquez et al., 2020), em linha com o modelo TAM. A conveniéncia
associada a compra a distancia, sem deslocagao prévia a bilheteira, reforca esse valor utilitario
(Browning, 2019; Miranda, 2024). Em sintese, a utilidade concentra-se onde o digital
simplifica tarefas e poupa tempo; na decisdo, o seu peso é mais heterogéneo entre perfis de

adeptos.

No que concerne a Facilidade de uso (usabilidade) (P2) - a jornada digital revelou-se
facilitada em passos como login, pagamento/confirmacio e gestio do bilhete (carteiras
digitais/partilha), enquanto as filas virtuais surgem como principal ponto de fric¢ao. A teotia
explica este padrao: a facilidade de uso melhora a utilidade percebida e, indiretamente, a
intencao de uso (Davis, 1989; Venkatesh e Davis, 2000). Assim, a robustez ja alcancada em
pagamento e wallet tende a elevar a utilidade percebida, mas instabilidades nas filas virtuais
acabam por a comprometer. Em termos praticos, faz sentido priorizar capacidade e
estabilidade dessas filas (sobretudo em jogos de maior procura) e a clareza/responsividade

do mapa de lugares, mantendo o nivel ja alcangado nos restantes passos.

No aspeto Confianca e seguranca (P3), a confianga operacional mostrou-se solida no
pagamento e na validagao em dia de jogo, enquanto a privacidade de dados se revelou mais
sensivel, com opinides mais divididas. Este padrido ¢ comum em servigos digitais: o utilizador
confia no que consegue verificar diretamente (pagamento, validacao no torniquete), mas
mantém maior cautela relativamente a processos menos visiveis, como o tratamento de
dados. A literatura sublinha a confian¢a como fator critico para o sucesso da bilhética digital
e para a vantagem competitiva no comércio eletrénico (Tanrikulu e Celilbatur, 2013). Daqui
decorrem duas linhas de a¢do: redundancias e planos de contingéncia visiveis no acesso (para
mitigar receios de falha de rede/torniquete) e comunicacio clara sobre prote¢ao de dados,
politicas de retengao e suporte em caso de erro. Ambas reforcam a confianga e, por essa via,

estabilizam a experiéncia.
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Relativamente a questao acerca de Taxas, justica e transparéncia (P4), a saliéncia da
taxa revelou-se baixa para grande parte da amostra, pelo que a transparéncia e a justi¢a do
preco foram avaliadas de forma moderada. A implicacdo ¢ direta: quando existe informacao
clara e quando o adepto reconhece um beneficio tangfvel (conveniéncia, rapidez,
disponibilidade de lugar), a aceitagdo tende a ser superior. O estudo Marquez et al. (2020)
mostra precisamente que a disponibilidade para pagar taxa de conveniéncia pode alimentar
a utilidade percebida e, por essa via, influenciar a intencdo de uso. Assim, politicas de
explicitacao de custos no checkont e mensagens que associem a taxa a beneficios concretos (e,
quando aplicavel, limites maximos) parecem particularmente relevantes para consolidar a

percec¢ao de justica.

Em termos da Qualidade de servico no acesso (P5), os resultados mostraram que a
valida¢do do bilhete digital (QR/NFC/cartio) foi bem avaliada, o que confirma a fiabilidade
técnica do sistema. No entanto, a experiéncia nao depende apenas da leitura do bilhete: o
nivel de filas e tempos de espera foi apontado como fator problematico, revelando que a
percecao de qualidade do digital fica comprometida quando o processamento de entradas
nao acompanha o volume de adeptos em pico. Também o apoio do szzff foi visto como
satisfatério, mas com margem de melhoria, sobretudo na ajuda a resolver falhas técnicas ou
davidas sobre o bilhete digital. Quando questionados sobre prioridades de melhoria, os
adeptos referiram sobretudo a reducio de filas/tempo de espera e a necessidade de reforcar
a infraestrutura de torniquetes. Assim, ainda que a tecnologia de valida¢ao seja considerada
robusta, o impacto positivo da bilhética digital s6 se concretiza totalmente se for
acompanhado de gestao eficiente do fluxo de entrada e apoio humano eficaz. Este ponto
reflete estudos que destacam a importancia da qualidade de servico como dimensao essencial
da experiéncia do adepto (Marquez et al., 2020): ndo basta que a tecnologia funcione; é
preciso que a sua implementacao seja sustentada por operacOes que assegurem rapidez,

fluidez e confian¢a em dia de jogo.

Finalmente, no que respeita aos Resultados da experiéncia (P6), a inten¢io de
continuar a usar e a recomendacdo surgem altas, tal como a satisfacao global, sinalizando
consolida¢ao do canal digital. Os efeitos comportamentais (ir mais vezes ao estadio, refor¢ar
ligacao ao clube) sio positivos, mas nao uniformes entre perfis. A literatura oferece uma

leitura coerente: a utilidade percebida atua como principal motor da intengao de uso
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(Marquez et al., 2020), enquanto a facilidade e a confianca refor¢cam esse caminho sobretudo

de forma indireta (TAM).

No geral, é possivel retirar uma mensagem transversal aos seis blocos: a bilhética
digital melhora a experiéncia principalmente através de conveniéncia e fluidez. Para
maximizar o seu impacto em comportamento e relagio com o clube, importa consolidar
usabilidade (filas virtuais), confianca (pagamento, privacidade, contingéncias) e qualidade de
acesso, comunicando de forma transparente os beneficios e custos do canal digital. Estas
conclusodes estao alinhadas com a evidéncia que relaciona utilidade percebida com intencio
de uso (Marquez et al., 2020) e com o papel central da conveniéncia e da eficiéncia

operacional no sucesso da bilhética digital (Browning, 2019; Miranda, 2024).

Para encerrar a entrevista, os participantes responderam as perguntas abertas “Qual
seria a melhoria prioritaria que implementaria na bilhética digital?” e “Ha algum aspeto
relevante que nao tenhamos abordado e que gostaria de acrescentar?”. Surgiram pedidos de
investimento nas ferramentas de filas de espera, maior transparéncia nas filas virtuais em
jogos de elevada afluéncia, plataformas mais robustas e capacidade do site para aguentar

picos de procura.

A mensagem ¢ clara: em periodos de pico, a experiéncia degrada-se e isso altera a
petrcecao de facilidade/fluidez observada no resto do processo. Em termos operacionais, os
resultados sugerem reforcar a capacidade dos sistemas digitais nesses momentos e tornar
mais transparente o funcionamento das filas virtuais. A disponibilizacao de informacao clara
— tempo estimado de espera, posi¢ao na fila, regras — pode reduzir a frustracao e aumentar
a percecido de controlo. Estas melhorias contribuem para maior facilidade de uso e,

consequentemente, para o aumento da utilidade percebida, em linha com o TAM.

No acesso fisico, “rapidez no processo de validagao”, “filas de espera a entrada”,
“facilidade de reconhecimento do bilhete/cartao digital” e “entradas especificas para bilhetes
digitais” surgiram como prioridades. A solugdo passa por ativar mais torniquetes nos picos,
criar portas dedicadas ao digital e reforgar a sinalética, com ganhos simultaneos na velocidade

de entrada e na confianga operacional.

No plano da experiéncia de compra, foram solicitados processos mais simples e
intuitivos, com menos etapas, mapas de lugares mais claros e op¢ao de entrada em grupo,

sinalizando a necessidade de reduzir fric¢ao cognitiva (menos cliques, interfaces mais legfveis
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e funcionalidades que acomodem a coordenagiao entre acompanhantes). Esta orientagao ¢é
consistente com a literatura: maior facilidade de uso alimenta a utilidade percebida e, por essa

via, a intenc¢ao de uso (Davis, 1989; Venkatesh e Davis, 2000; Marquez et al., 2020).

Surgiram ainda propostas de integracao do bilhete com transporte publico
(descontos ou acesso direto ao metro/autocarro), o que amplia o valor do digital para além
do estadio e reforga a conveniéncia da jornada porta-a-porta. Quanto mais o bilhete digital
simplificar a vida do adepto, maior tende a ser a utilidade percebida (Browning, 2019;
Miranda, 2024). Os participantes destacaram, também, vantagens praticas do digital - evitar
petder o bilhete fisico, guardar na carteira digital e enviar facilmente para amigos/familia —
o que corrobora os resultados de usabilidade e reforcando que partilha e wallet sio propostas

de valor centrais.

Alguns adeptos referiram que os tempos de espera no acesso diminufram “nos
ultimos anos”, associando essa melhoria a introdugao do cédigo QR e a digitalizacao. Esta
percecao ¢é coerente com a evidéncia técnica: os codigos QR podem ser lidos a partir de
diferentes angulos, possuem marcadores de posicionamento que aceleram o reconhecimento
e incluem corregao de erros, o que favorece leituras rapidas e fidveis mesmo com algum
desgaste do suporte. A combinagao destes fatores ajuda a explicar entradas mais fluidas e

justifica a continuagao do investimento tecnologico.

Por fim, regista-se um segmento que se mantém fiel a bilheteira fisica. Dos 46
entrevistados, 6 nao utilizam métodos digitais, indicando preferéncia por rotinas conhecidas
e conveniéncia percebida na compra presencial. Surgiram ainda motivos como habito e
tradicao e, em alguns casos, respostas que denotam falta de informag¢ao ou menor literacia
digital. A gestdo desta transi¢ao sugere um onboarding gradual: guias simples passo a passo
(eventualmente em video), apoio presencial em dia de jogo, métodos de pagamento
diversificados e manutenc¢ao de canais alternativos minimos para publicos menos digitais, a
par de incentivos ligeiros que evidenciem o beneficio do digital sem penalizar quem esta a

transitar.

No conjunto, as respostas abertas confirmam e aprofundam os dados recolhidos: a
utilidade concentra-se na conveniéncia e na fluidez (P1); a jornada é facil, com fric¢oes
localizadas nas filas virtuais (P2); a confianca € alta no que ¢ visivel (pagamento/valida¢ao),
mas a privacidade requer clareza (P3); e a qualidade do acesso depende da capacidade

operacional em momentos de elevada afluéncia (P5).
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Em linha com Marquez et al. (2020), quanto maior a utilidade percebida, maior a
intengao de uso. Por sua vez, conveniéncia e eficiéncia do canal (Browning, 2019; Miranda,
2024) sustentam essa utilidade. A existéncia de um grupo que persiste na bilheteira fisica
mostra que a adogao total exige estratégias de transicao e comunicac¢ao dedicadas, nao apenas

tecnologia.

Com base nesta analise, torna-se entao possivel responder as questoes de
investigacdo previamente definidas. No que respeita a primeira - qual é a percecao dos
adeptos portugueses sobre a bilhética digital? - os resultados mostram uma perceciao
globalmente positiva, ancorada na conveniéncia e fluidez nas fases de compra e acesso, com
niveis elevados de satisfacao, recomendacao e intencao de continuidade. Persistem, contudo,
friccoes especificas: filas virtuais em picos de procura, reservas quanto a privacidade de dados
e petcecoes apenas moderadas de transparéncia/justica quando existem taxas. Mantém-se
ainda um segmento minoritario que prefere a compra presencial por habito, conveniéncia

percebida ou menor literacia digital.

Relativamente a segunda questdo - que fatores melhor explicam essa percecao e a
intengao de uso continuado? - destaca-se a utilidade percebida como determinante central
(ganho de tempo e reducao de esforco), potenciada por trés dimensoes: facilidade de uso
(robusta em pagamento/gestao do bilhete, mas condicionada por filas virtuais);
confianga/seguranca (elevada no pagamento e na validagiao em dia de jogo, dependente de
comunicacio clara sobre tratamento de dados pessoais); e qualidade de servico no acesso
(onde a tecnologia funciona, mas a velocidade de entrada e o apoio do staff em grande
afluéncia moldam a experiéncia). A transparéncia do preco e a associaciao de eventuais taxas

a beneficios tangiveis reforcam a percegao de justica e a aceitagao.

Em termos praticos, os resultados sugerem que a consolidagio do uso continuado
exige alinhar tecnologia, opera¢ao e comunicagao ao longo de toda a jornada: estabilizar filas
virtuais em picos, simplificar interfaces e mapa de lugares, gerir fluxos de entrada com
reforco visivel de staff, explicitar custos e politicas de dados, e apoiar perfis menos digitais
através de percursos de onboarding. Neste enquadramento, a bilhética digital afirma-se como
um vetor eficaz de melhoria da experiéncia do adepto, desde que acompanhada por

condi¢bes operacionais e comunicacionais que maximizem a sua utilidade percebida.
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6. Conclusao

Esta dissertagao partiu de uma evidéncia simples no quotidiano do adepto. Comprar
e usar um bilhete ja ndo coincide apenas com a ida a bilheteira. A escolha do lugar acontece
no telemével, o pagamento confirma de imediato e a entrada faz-se com validagao digital.
Esta mudanga integra um movimento mais amplo de transformagao digital que atravessa a
vida privada e profissional e altera rotinas, estruturas e expectativas (Allmer et al., 2015; Reis
et al,, 2018; Loebbecke e Picot, 2015). Em Portugal, onde o futebol ocupa um lugar central
na cultura e nos media, compreender o efeito desta transicio na relagdo entre clubes e

adeptos tornou-se especialmente relevante (Neves, 2013).

O estudo assentou num enquadramento conceptual e tedrico claro. A adogao
tecnoldgica pode reforcar vantagem competitiva e acelerar inovagao quando se liga a
necessidades reais e a operagoes capazes de entregar valor de forma consistente (Spanjol et
al., 2018). Ao mesmo tempo, a literatura aponta o paradoxo da digitalizagao. Investimentos
em tecnologia ndo garantem, por si s6, melhores resultados quando processos, competéncias
e comunica¢ao nao acompanham a mudanca (Gebauer et al., 2020; Kohtamaiki et al., 2020,
Volberda et al., 2021). A bilhética situa-se neste cruzamento entre promessa e execugio. B
fonte de receita e ponto de contacto decisivo, em que o adepto co-produz a experiéncia e

contribui para o financiamento do espetaculo (Chappelet, 2013; Howard e Crompton, 2004).

Com este enquadramento, a investigagao adotou e adaptou o modelo de Marquez et
al. (2020) para a bilhética digital. As dimensdes centrais foram utilidade percebida, facilidade
de uso, confianga e seguranca, disposicio para pagar taxas e qualidade do servigo.
Recolheram-se dados primarios junto de adeptos, através de entrevistas semiestruturadas que
combinaram itens em escala com perguntas abertas. A analise integrou médias e DP por item

e seccdo, percentagens nas questoes fechadas e leitura qualitativa das respostas abertas.

Os resultados permitem responder as duas questdes de investigacdo. Quanto a
percecao dos adeptos, o retrato é globalmente positivo e apoia a ideia de que a bilhética
digital melhora a experiéncia sobretudo pela conveniéncia e pela fluidez. O ganho de tempo
e a reducdo de esfor¢o surgem como elementos centrais. Persistem, no entanto, fricgdes
especificas. As filas virtuais degradam a experiéncia em picos de procura. A privacidade de
dados exige comunica¢do mais clara. A transparéncia de preco fica apenas moderada quando
existem taxas pouco explicadas. Mantém-se ainda um segmento minoritario que prefere a

compra presencial por habito, por perce¢ao de maior controlo ou por menor literacia digital.
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Quanto aos fatores que explicam melhor essa percecdo e a intencao de uso
continuado, a utilidade percebida destaca-se como determinante principal. Esta utilidade
cresce quando a facilidade de uso se mantém estavel do inicio ao fim, quando a confian¢a no
pagamento e na validacdo de entrada é evidente e quando a qualidade do acesso resiste a
momentos de elevada afluéncia. A clareza do preco e a associagdo de taxas a beneficios
compreensiveis reforcam a sensacdo de justica e aumentam a aceitagao. Estas relagdes
alinham com a literatura que liga utilidade a intencdo de uso e sublinham o papel da
conveniéncia e da eficiéncia operacional no sucesso da bilhética digital, confirmando o
enquadramento de Marquez et al. (2020) e a evidéncia setorial recente sobre processos de

compra e acesso (Marquez et al., 2020; Browning, 2019; Miranda, 2024).

Os contributos tedricos sao dois. Primeiro, o estudo valida e adapta o modelo de
ado¢ao de Marquez et al. (2020) ao contexto do futebol profissional em Portugal, mostrando
que a utilidade percebida mantém primazia, mas depende de condi¢bes operacionais e
comunicacionais que a potenciam ou a fragilizam. Segundo, aproxima a discussio do
paradoxo da digitalizacio ao dominio da bilhética ao evidenciar que tecnologia sem
capacidade de pico, sem desenho claro de filas virtuais e sem transparéncia informativa

converte-se em fric¢ao e dilui a promessa de experiéncia fluida.

As implicagoes praticas sao diretas para clubes e organizadores. Importa estabilizar
o desempenho das plataformas em periodos de maior procura e tornar as filas virtuais
previsiveis com informacao sobre posi¢ao e tempo estimado de espera. Convém simplificar
a escolha de lugares e reduzir passos desnecessarios na compra. E aconselhavel gerir fluxos
de entrada com reforco visivel de staff quando a afluéncia cresce. E prudente comunicar com
clareza custos, politicas de dados e planos de contingéncia. Faz sentido criar percursos de
onboarding para perfis menos digitais e manter canais alternativos que assegurem inclusio.
Estas medidas aumentam facilidade de uso e confianca. Ao fazé-lo, ampliam utilidade

percebida e sustentam a continuidade de uso.

Em sintese, a bilhética digital afirma-se como vetor de melhoria da experiéncia do
adepto e como pega relevante do modelo de receitas dos clubes. O seu valor realiza-se
quando tecnologia, operagio e comunicagio caminham juntas. F nessa convergéncia que a
transformacao digital deixa de ser promessa e se traduz em confian¢a, comodidade e justica
percebida. Para o futebol portugués, a prioridade nio é apenas investir em sistemas. F torna-

los uteis, simples, confiaveis e claros no preco em cada momento da jornada do adepto.
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6.1. Limitagdes e Perspetivas para Futura Investigagao

Sem desvalorizar os contributos deste trabalho, importa explicitar um conjunto de
limites que condicionam o alcance e a robustez das conclusdes apresentadas. A amostra é
algo reduzida e pouco diversa, com predominancia masculina e variagao etaria limitada, o
que dificulta a generalizagdo para o universo de adeptos. O desenho é transversal, assente
em medi¢gdes num unico momento, o que nao permite inferir evolugao temporal nem
sustentar relagGes causais com confianga. As respostas resultam de autorrelato, ficando
sujeitas a desejabilidade social e a recordagao imperfeita, sobretudo em temas sensiveis como
privacidade e preco. Acresce a possibilidade de viés do entrevistador, uma vez que o formato
semiestruturado pode introduzir diferencas na forma de colocar perguntas e na interpretacao

das respostas abertas.

Para ultrapassar estes limites, recomenda-se a recolha de amostras maiores e
estratificadas por género, idade, frequéncia de ida ao estadio, estatuto de sécio e niveis de
literacia digital, de modo a aumentar a representatividade e a permitir comparacles entre
segmentos. Seria valioso alargar o estudo a varios paises para contrastar a perspetiva dos
adeptos portugueses com contextos distintos e identificar padrdes comuns e especificidades
nacionais. Propde-se ainda a integracio de dados comportamentais, combinando
questionarios com registos de compra, métricas de fila virtual e tempos de entrada, o que
possibilita triangulacao de evidéncia e leitura mais fina da relacio entre percecles e

comp ortamentos.
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7. Anexos

Anexo 1—Receitas Globais dos clubes inquiridos no Benchmarking realizado pela Federagao

Portuguesa de Futebol — Epoca 2022/2023

Receitas Globais

52 850 202,75

.v 358 738,65

= Bilheteira

= Publicidade e Patrocinios

= Direitos de Transmissao 482 816 938,70
Outras

221985 493,14

Fonte: Federagao Portuguesa de Futebol, 2023

De acordo com o Relatério de Benchmarking da Federacio Portuguesa de Futebol
(Epoca 2022/2023), as receitas agregadas dos clubes inquiridos totalizaram €831,01 M. A
composicao foi a seguinte: Outras €483 M (58,1%), Direitos de Transmissao €222 M
(26,7%), Publicidade e Patrocinios €73 M (8,8%) e Bilhética €53 M (6,4%) - valores expressos

em milhoes de euros.
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Anexo 2 — Detalhe da Rubrica “Outras” das Receitas Globais presente no Benchmarking

realizado pela Federagdao Portuguesa de Futebol — Epoca 2022/2023

Outras receitas
40016 068,23

2701 050,84
12 340 103,00

3503 385,28 \
18 673 213,84 ~\

110405 128,04

= Prize Money

= Transferéncias

= Merchandising

u Exploragdo bar

= Subsidios e doagdes

= Receitas financeiras

m Receitas extraordinarias

= QOutras

295 169 828,95

Fonte: Federacao Portuguesa de Futebol, 2023

Na rubrica “Outras receitas” (total €482,82 M), destacam-se as Transferéncias
(€295,2 M; 61,1%) e o Prize Money (Prémios de Competicao) (€110,4 M; 22,9%). Seguem-se
Outras (€40,0 M; 8,3%), Merchandising (€18,7 M; 3,9%), Subsidios e doagdes (€3,5 M; 0,7%),
Receitas financeiras (€12,3 M; 2,6%) e Receitas Extraordinarias (€2,7 M; 0,6%) - valores em

milhoes de euros.
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Anexo 3 — Receitas de Bilheteira dos clubes inquiridos no Benchmarking realizado pela

Federa¢iao Portuguesa de Futebol — Epoca 2022/2023

Receitas de Bilheteira

3265 478,00

10289 701,11

= Bilheteira Competi¢des Nacionais
= Bilheteira Competi¢cdes UEFA

» Bilheteira Outros

39 295 023,64

Fonte: Federacao Portuguesa de Futebol, 2023

Nas Receitas de Bilheteira (total €52,85 M), destacam-se: Competi¢oes Nacionais
€39,3 M (74,4%), Competicoes UEFA €10,3 M (19,5%) e Outros €3,3 M (6,2%) - valores

em milhoes de euros.

Anexo 4 — Precos médios entre jornadas (época 2023/2024)

Sociedades Desportivas com maior diferencial
de precos médios entre jornadas

Equipa Méaximo Minimo  Diferenca
Sporting CP €59 €15 €44
Gil Vicente FC €56 €14 €43
FC Porto €54 €23 €32
Boavista FC €47 €17 €30
Moreirense FC €43 €18 €25
Liga Portugal Betclic €37 €16 €21

Fonte: EY Portugal, 2025
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Anexo 5 — Guido da Entrevista

Muito obrigado(a) pela disponibilidade. Esta entrevista destina-se exclusivamente a
tins académicos. Os dados serdo tratados de forma confidencial e anénima. A participagao é

voluntaria e pode nao responder a qualquer questiao ou interromper quando entender.

1. Qual ¢ a sua idade (em anos)?
2. Qual é o seu género? (pode optar por nao indicar)

3. Em média, quantas vezes por ano assiste a jogos no estadio?

o 1-2

o 35

o 6-10
o 11-15

o 16 ou mais
4. Por que canal costuma adquirir bilhetes?
o Aplicacio oficial do clube
o Website oficial do clube
o Bilheteira fisica do estadio (inclui Loja Oficial)
o Lugar anual / cartio de época
o Hospitalidade / Corporate (camarote, business seats)
o Marketplace de revenda (Ex. Viagogo)

o Outro:

[P1] Utilidade percebida ao longo da jornada
Escala para A1-A3: 1 = Nenhuma utilidade ... 10 = Utilidade maxima
5. Al. Utilizar bilhética digital ajudou-me a decidir ir ao jogo.
12345678910
6. A2.No momento da compra, a bilhética digital foi-me util.
12345678910
7. A3. No acesso ao estadio, a bilhética digital foi-me util.

12345678910
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8. A4. Em que aspeto(s) sentiu utilidade? (op¢Ses — assinale todas as que se aplicam)
o Conveniéncia/rapidez
o Evitar filas
o Decidir em cima da hora
o Comprar em grupo
o Mapa de lugares claro
o Confirmacio imediata
o Guardar na carteira digital
o Partilhar bilhete com outra pessoa

o Outro:

[P2] Facilidade de uso (usabilidade)
Escala para B1-B5: 1 = Muito dificil ... 10 = Muito facil
9. B1. Aceder/entrar na conta (registo ¢ autentica¢io) foi. ..
12345678910
10. B2. As filas virtuais durante a compra foram...
12345678910
11. B3. Selecionar o lugar no mapa do estadio foi...
12345678910
12. B4. Efetuar o pagamento e receber confirmagao foi...
12345678910
13. B5. A gestao do bilhete (guardar em carteira digital ou transferir) foi...
12345678910

14. B6. Em que passo sentiu maior dificuldade na compra? (opgdes — assinale todas as
que se aplicam)
o Registo/autenticacio
o Filas virtuais
o Mapa de lugares

o Pagamento
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o Gestao do bilhete

o Nenhum

o Outro:

[P3] Confianga e seguranga

Escala para C1-C4: 1 = Discordo totalmente ... 10 = Concordo totalmente

15. C1. Senti seguranga no pagamento online do bilhete digital.

12345678910

16. C2. Confio na prote¢ao dos meus dados pessoais na plataforma de bilhética.

12345678910

17. C3. Considerei baixo o risco de fraude (phishing, clonagem, uso indevido).

12345678910

18. C4. Confio que o bilhete digital sera validado sem problemas no acesso ao estadio.

12345678910

19. C5. Que preocupagio foi mais relevante para si nesta compra? (opgdes — assinale

todas as que se aplicam)

O

o

o

Falha no pagamento

Perda do bilhete/telemével

Falha de rede/torniquete na entrada
Fraude/phishing

Problemas com reembolsos/adiamentos
Nenhuma

Outro:

[P4] Taxas, justiga e transparéncia

Escala para D1-D3: 1 = Nada transparente/justo / Nio influenciou

transparente/justo / Influenciou muito

... 10 = Muito
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20.

21.

22.

23.

DO0. Na sua compra mais recente existiu taxa de servigo?

o Sim
o Naio
o Nao sei

D1. A informagdo sobre a taxa foi transparente.
12345678910
D2. O preco final, incluindo a taxa, pareceu-me justo.

12345678910

D3. A taxa de conveniéncia influenciou a minha decisao de compra (antecedéncia,

canal ou ir/nao ir).

12345678910

[P5] Qualidade de servigo no acesso

Escala para E1-E4: 1 = Muito insatisfatério ... 10 = Excelente

24. E1. Como avalia o funcionamento da validagio do bilhete (QR/NFC/cartio) a

25.

26.

27.

28.

entrada?

12345678910

E2. Como avalia o nivel de filas e os tempos de espera nos acessos ao estadio?
12345678910

E3. Como avalia a clareza da sinalética e da orientacao na zona de entradar
12345678910

E4. Como avalia a eficacia do apoio prestado pelo staff na entrada?
1 2345678910
E5. Qual destes aspeto(s) considera que mais carece de melhoria? (opgdes — assinale
todas as que se aplicam)
o Validac¢io do bilhete
o Filas/tempo de espera

o Sinalética/orientacao
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o Apoio do staff
o Infraestrutura/torniquetes
o Nenhuma

o Outro:

[P6] Resultados da experiéncia
Escala para F1-F5: 1 = Discordo totalmente ... 10 = Concordo totalmente
29. F1. Pretendo continuar a utilizar a bilhética digital nos préximos jogos.
12345678910
30. F2. Recomendaria a bilhética digital a outros adeptos.
12345678910
31. F3. A bilhética digital levou-me a ir mais vezes ao estadio.
12345678910
32. F4. A experiéncia digital reforcou a minha ligacao ao clube.
12345678910
33. F5. Estou globalmente satisfeito com a minha experiéncia de bilhética digital.
12345678910

34. F6. Qual foi o principal efeito da bilhética digital no seu comportamento como
adepto? (opgdes — assinale todas as que se aplicam)
o Compro com maior antecedéncia
o Compro com menor antecedéncia
o Vou a mais jogos
o Vou a menos jogos
o Escolho lugares melhores
o Nenhuma alteracdo relevante

o Outro:

35. Qual seria a melhoria prioritaria que implementaria na bilhética digital?
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36. Ha algum aspeto relevante que niao tenhamos abordado e que gostaria de

acrescentar?
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Anexo 6 — Dados Recolhidos e Trabalhados no Microsoft Excel

Qual € a sua

Qual € o seu

Em média, quantas

Un idade? B Yezes por ano :Iassiste a |Por que canal costuma adguirir bilhetes?
jogos no estadio?
1 25 Feminino 6-10 Website oficial do clube, Bilheteira fisica do estidio (inclui Loja Oficial)
2 21 Feminino 3-5 Bilheteira fisica do estadio (inchui Loja Oficial), Lugar anmal / cartio de época
3 22 Masculino 3-5 Website oficial do ciube, Aplicacio oficial do clube
4 25 Masculino 3-5 Website oficial do ciube, Bilheteira fisica do estadio (inclni Loja Oficial)
5 22 Masculino 16 on mais Website oficial do clube, Lngar anmal / cartio de época
6 25 Masculino 11-15 Lugar anmal |/ cartio de época
7 25 Masculino 1-2 Website oficial do clube, Aplicagio oficial do chibe
8 20 Masculino 1-2 Aplicagio oficial do clube, Bilheteira fisica do estidio (inclni Loja Oficial)
9 25 Masculino 1-2 Website oficial do clube
10 |22 Masculino 6-10 Website oficial do clube
11 26 Masculino 6-10 Website oficial do clube
12 )23 Masculino 1-2 Website oficial do clube, Aplicagio oficial do chibe
13 24 Feminino 1-2 Aplicacio oficial do clube
14 23 Masculino 1-2 Website oficial do chibe
15 26 Mascnlino 6-10 Website oficial do clube, Aplicagio oficial do clube
16 25 Mascnlino 11-15 Website oficial do clube, Aplicagio oficial do clube
17 23 Masculino 3-5 Website oficial do clube, Aplicagio oficial do clube
15 25 Masculino 3-5 Website oficial do clube
19 |24 Masculino 3-3 Lugac anual / cartio de época
20 26 Masculino 16 ou mais Aplicacio oficial do clube, Lngar annal / cartio de epoca
21 23 Masculino 1-2 Aplicacio oficial do clube
22 22 Masculino 1-2 Website oficial do clube, Aplicagio oficial do clube
23 24 Feminino 1-2 Website oficial do clube, Aplicagio oficial do clube
24 25 Masculino 6-10 Website oficial do clube, Aplicagio oficial do clube, Macketplace de revenda (Ex Viapopo)
25 24 Masculino 1-2 Wehsite oficial do clube
26 30 Masculino 1-2 Wehsite oficial do clube
a7 |38 Masculino 3-5 Website oficial do clube
28 23 Maszculino 1-2 Website oficial do ciube, Aplicacio oficial do clube
29 58 Maszculino 1-2 Bilheteira fisica do estiadio (inchi Loja Oficial)
30 45 Feminino 3-5 Website oficial do clube
il 13l Masculino 35 Website oficial do ciube, Aplicacio oficial do clube
iz |41 Masculino 1-2 Website oficial do clube
33 |24 Masculino 16 on mais Aplicacio oficial do chube, Bilheteira fisica do estidio (inchi Loja Oficial)
34 31 Feminino 3-3 Website oficial do clube, Bilheteira fisica do estidio (inch Loja Oficial)
35 32 Masculino 11-15 Website oficial do clube, Aplicacio oficial do clube, Bilheteira fisica do estidio (inchi Loja Oficial)
36 |28 Masculino 3-5 Website oficial do clube
37 54 Masculino 1-2 Website oficial do clube
38 31 Masculino 3-3 Website oficial do clube, Marketplace de revenda (Ex. Viagogo)
39 53 Feminino 3-5 Website oficial do clube
40 24 Masculino 16 on mais Website oficial do clube, Lngar annal / cartio de época
41 61 Mascnling 11-15 Bilheteira fisica do estidio (inchi Loja Oficial)
42 58 Mascnling 11-15 Bilheteira fisica do estidio (inchi Loja Oficial)
43 62 Mascnlino 6-10 Bilheteira fisica do estadio (inchni Loja Oficial)
44 66 Masenling 6-10 Bilheteira fisica do estidio (inclni Loja Oficial)
45 47 Masculing 11-15 Bilheteira fisica do estadio (inclni Loja Oficial)
46 |43 Masculino 6-10 Bilheteira fisica do estidio (inchi Loja Oficial)
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A1 Urilizar bilhética |A2. No momento da  [A3. No acesso a0
digital ajudon-me 2 |compra, a bilhética  |estadio, a bilhética[A4. Em que aspeto(s) sentin utilidade? (opgdes — assinale todas as que se aplicam)
decidir ir a0 jogo.  |digital foi-me wdl.  |digital foi-me vl
B 10 10 Coavenitacia mapidez, Evitar flas, Decidic em cima da hora, Mapa de Igaces clato
B s 4 [Evitas flas. Comprat em grupo, Mapa de luzates clazo, Guardar na carteira digital
0 10 10 Conveniencia/tapidez, Evitar Glas, Comprar em gzupo. Mapa de ligases claro, S0 imediata, Guardar ua casteisa digital
T 10 10 Conveniéncia mpidez, Evitar flas, Comprar em emupo, Mapa de lgates dlaro, imedinta, Guardar na casteira digital
B s 9 Conveniéncia/ rapidez, Evitar filas. Comptar em gmipo, Confimacio imedinta, Guasdas nia casteira digital. Partilhar billiete com ontra pesson
2 5 0 Conveniencia/sapidez, Evitar Glas
B 10 0 Convenitacia/mapidez, Evitar flas. Confimacio imediata, Guardas na casteira digital, Pactilhas bilhete com outra pesson
7 9 Conveniéncia/ rapidez, Evitar flas. Confiemacio imediata, Guardar na carteira digital, Partilhas bilhete com outra pessoa
5 Conveniéncia/rapidez, Evitar filas
7 0 10 Conveniéncia/ apidez, Decidit em cima da hora
7 9 [Mapa de bngares claco, Guardar aa carteica digital
0 0 10 Conavenitncia/ rapidez, Mapa de higases claro
0 8 Conveniéncia/rapidez, Mapa de Ingases claro, Guardar na carteira digital Partilha bilhete com outra pessoa
7 [Decidic em cima da hom, Comprar em grupo. Mapa de Ingaes claro
10 10 Conveniéncia/ apidez, Mapa de lngates claro, Confirmagio imediata, Guardar na carteira digital Partilhar bilhete com owtra pessoa
10 10 10 Conveniencia/zapidez. Evitar flas, Decidit em cima da hora, Mapa de Ingares claro. G G0 imediata, Guasdar na carteita digital
5 [ s Conveniéacia/rapidez, Evitar flas
1 7 6 [Mapa de Ingares claro
2 7 Couveniencia/rapidez, Evitar blas. Guardar aa carteica digital, Pastillias billicte com outsa pessoa
4 0 Coavenitncia/rapidez, Evitar flas, Compiar em emipo, Confimacio imediata, Guasdas nia carteisa digital, Partilhar bilhete com ontra pesson
B Conveniencia/apidez, Confimagio imediata
2 Coavenitncia/rapidez, Evitar flas, Comptac em gmpo, Confizmacio imediata, Guasdar na carteica digital
B 0 0 . Evitar filas_ Comptar em pmpo, Mapa de lugates claro, Confirmacio imediata, Guasdar na casteira digital, Partiliar billiete com ontra pessoa
7 5 5 . Evitas flas. Mapa de Ingazes dlaso, C o imediata
10 10 10 . Evitar filas. Decidi em cima da hor, Compraz em grpo, Mapa de Ingaces claro, Confirmacio imediata, Guardas na casteica digital, Partilhac billiete com outea pessoa
5 10 10 . Evitas flas. Comprat em pmpo, Confionacio imediata
1 10 B , Evitar filas. Confizmacio imediata, Guardas na cacteira digital, Pactilhar bilhete com outea pessoa
B 7 6 . Evitar filas_Mapa de Ingaes claro, Guasdar na carteica digital
5 5 + Coaveniencia/sapidez, Evitar Glas
G B 5 [Decidic em cima da hora, Mapa de Ingaces claco, Grardar aa carteira digital
10 10 10 Conveniéncia/ sapidez. Decidis em cima da hora, Comprar em pupo, Mapa de higases claso, C: imediata, Guasdar 5a carteira digital
B B B Encia/capidez, Evitar flas_Partilhar bilhete com onta pessoa
6 s 6 [Evitas flas, Mapa de Ingares claso
B 10 10 Conveniencia/mpides, Evitar blas, Compar em gzupo. Mapa de ligases claso, Confimmacio imediata, Guasdar 1 casteisa digital. Partilias bilbete com outza pesson
10 10 10 Coavenitacia capidez, Evitar flas, Comprar em gmpo
T 7 9 Conveniéncia/rapidez, Evitar flas, Guardar na carteira digital
2 3 |Evitar filas
7 s 9 Conveniéncia/ rapidez, Evitar flas, Guardar ua carteira digital, Pastillias billiete com ontsa pessoa
B 10 10 Conveniencia/mpidez, Evitar Glas, Mapa de lngaces claro, o imediata
B s 9 Coavenitac rapidez, Evitar las, Decidic em cima da hora, Mapa de Ingares clato

Bl. Aceder/entar na |B2. As filas virmais . B4. Efetuar o L ge?l:w do [l (g\mu?nr B6. Em que passo sentiu maior dificuldade nesta
5 BJ. 8elecionar o lngar no em carteira digital on transferir) N 5 c
conta (registo e durante a compra o pagamento e receber . compra? (opgdes — assinale todas as que se aplicam)
i - mapa do estidio foi... N . foi...
autenticagio) foi... foram... confirmagio foi...
10 4 G 10 10 Filas virtuais, Mapa de lupares
10 2 [ 9 10 Filas virtuais
7 6 3 & E Filas virtuais
7 9 9 9 Registo,/ autenticacio, Filas virtais
7 6 10 9 10 Filas virtuais
& 7 3 9 10 Mapa de hugares
7 7 9 9 9 Filas virtuais
8 7 10 8 8 Filas virtiais, Pa; ento
o 10 10 10 10 Mapa de hugares
10 10 10 8 10 Pagamento
8 4 7 & 9 Filas virtuais
8 7 9 9 10 Filas virfuais
7 5 7 10 10 Filas virtuais
10 8 10 10 10 Nenhnm
8 7 10 10 10 Registo,/ autenticacio
9 9 10 10 10 Filas virtuais, Gestio do bilhete
8 3 3 7 7 Filas virtuais, Mapa de lngares
g 8 B [ 9 Filas virtais
9 3 9 9 9 Filas virtuais
10 4 5 4 10 Filas virtuais, Pa ento
9 10 9 9 10 Pagamento
10 7 3 10 10 Filas virtuais
10 7 5 10 10 Filas virtuais, Mapa de lupares
10 7 10 10 10 Filas virtuais
10 7 3 8 3 Filas virtuais
10 8 3 10 10 Filas virfuais
3 10 7 7 7 Registo/ autenticagio, Mapa de lnpares
& 8 10 9 9 Filas virtuais
7 8 5 & 3 Mapa de higares
9 6 7 7 8 Gestio do bihete
10 1 G 10 10 Filas virtuais
g 3 3 3 8 Registo,/ autenticagio
7 10 7 10 10 Mapa de lugares
10 10 10 10 10 Nenhum
10 5 3 10 10 Filas virtuais
8 6 3 9 9 Nenhnm
4 3 [ 5 3 Filas virfuais
9 6 3 9 9 Nenhum
8 9 3 & 7 Registo,/ autenticacio
g8 8 3 & 9 Filas virtais
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C1 Senti seguranga no

C3. Considerei bat:

C4. Confio que o bilhete digital
sexd validado sem problemas no

Ipagamento online do bilhete |meus dados pessoaisna  |de frande (phishing, iy C5. Que preocupagio foi mais relevante para si nesta compra? (opgées — assinale todas as que se aplicam)
digital. plataforma de bilhética. | clonagem, uso indevido). sstidio

B B 5 10 Pecda do bilhete/ telemdvel

10 10 5 10 Falha de rede/ tosaiquete a2 eatrada

10 10 10 10 Neahuma

10 5 s 10 Nenhnma

B B 9 9 Falha de rede/ tosniquete na eatrada

10 9 B 9 Pecda do bilhste/ telemével

7 7 5 9 Falha no pagamento, Perda do bilhete/ telemével

O 5 B 8 Pecda do bilhate/telemével

7 B 7 8 Neahuma

B B 9 8 Falha no pagamento, Falha de zede/ torniquete na sntrada

5 9 7 7 Neahuma

10 8 s 8 Feande/ phishing

B 9 9 9 Falha de rede/ tosniquete 3 entrada, Problemas com seembolsos, adiamentos
10 5 9 10 Neahuma

10 10 10 10 Perda do bilhete/ telemével, Falha de rede/ torniquete na entrada

10 9 10 10 Falha de rede /tosniquete na eateada

s 5 5 5 Falha de rede / tosniquete na entrada, Fraude)/phishing

B 9 9 10 Nenhuma

B 5 B 9 Pexda do bilhete/ telemovel, Falha de rede/ torniquete na entrada

10 10 0 10 Falha no pagamento

10 10 10 10 Nenhuma

10 10 10 10 Neahuma

10 10 10 7 Perda do bilhete/ telemovel, Falha de rede/ torniquete na entrada

B 7 B 10 Pesda do bilhete/ telemével

10 s B 9 Neahuma

10 2 B 10 Neahuma

7 3 10 8 Pecda do bilhets/ telemével, Falha de rede/ focaiquete na entads, Problemas com reembolsos/ adiamentos
B 7 9 9 Neahuma

O B B 8 Frande/ phishing, Problemas com reembolsos/adizmentos

s 1 1 5 Pesda do bilhets/telemével, Falha de rede/tocaiquete 01 entrads, Fraude/phishing, Problemas com reembalsos/adiamentos
10 10 10 10 Falha de rede tozaiquete na eateada

B 3 7 4 Feande/ phishing

10 10 10 10 Falha de rede / tozniquete na eateada

10 B [ 10 Fraude/phishing

10 10 10 10 Pezda do bilhete/telemével

7 7 B B Falha de rede/ tomniquete s eatrada

B 9 B 2 Feande/ phishing

7 5 7 8 Neahuma

s 9 7 9 Pecda do bilhete/telemével, Falha de rede/ tocaiquete na entradz, Problemas com reembols
7 7 7 B Nenhmma
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D0, Na sua compra mais
recente existu taxa de

servigo?

Dl. A informagao sobre a
taxa foi mwansparente.

D2, O preco final,
incluindo a taxa, parecen-
me justo.

D3. A raxa de servigo
influencion a minha
decisio de compra

Ao

Ao sl

Sim

in

Sim

Ao

NAD

Sim

Sim

Caf Lo

N zei

N sei

DA sel

Ndo el

Nio zei

Nio

MNio sel

Ao

o

Nio zei

MNAo 3ei

NAo

Ao

Sum

Mo sei

NAo

MNAo sel

NAo sl

MAD sel

ViAo el

Ao

MNAo sel

Ao

AD

oo zei

Nio

NAD

MNAD sl

NAD

oo zei

N zei

Ao
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10 7 10 Filas,/tempo de espera

10 10 5 Infraestmituca/toricquetes

10 8 10 Filas/ tempo de espera

B 7 i Filas /tempo de espeta

9 2 4 | Validagio do bilhete, Filas/tempo de espera, Apoio do staff, Infraestratuea/tocnquetes
10 8 7 Infraestmina,/ tornicquetes

B 7 5 Filas /tempo de espeta, Apoio do staff

9 8 4 | Apoio do staff

g 7 3 Filas /tempo de espera

8 3 9 [ Validacio do bilhete, P]I:\sf‘(empo de espera

B 5 3 Tnfrrestmbura/tommiquetes

S 7 8 Sinalética i

10 B 7 Filas /tempo de espera

2 10 9 [ Neahnma

i 7 6 Sinalética/ onentagio, Apote do staff, Infraestrmbi / tomiquetes
10 8 9 [Nenhuma

5 5 3 Filas / tempo de espera

B 8 8 Sinalética/ ogentacio

o 7 3 Filas/tempo de espera

10 6 5 Filas,/ tempo de espera

10 10 10 | Apoio do staff

10 7 B Filas /tempo de espera

10 10 10 | Nenhnma

10 7 9 Filas /tempo de espeta, Apoio do staff

10 10 10 Filas/tempo de espera

10 0 B Filas,/ tempo de espera. Infraestoutuca) tormiquetes

4 4 2 [Validagio do bilhete, Sinalética,/orientacio, Apoio do staff. Infraestrutiea/ toriquetes
10 7 7 Filas,/ tempo de espera. Infraestrutug/torniquetes

5 6 6 Sinalética/ ogientacio

5 5 5 Filas /tempo de espeta, Sinalética/ o, Apoio do stif

10 8 8 Filas/tempo de espera

[+ 5 5 Filas /tempo de espera

5 7 10 Infraestmmua,/ tornicuetes

10 B 0 Filas /tempo de espeta

10 7 9 Filas/tempo de espera

9 8 7 [Nenhnma

[+ 2 3 Filas /tempo de espera

&4 9 (] [ Nenhnma

B + 7 [Validaio do bilhete, Filas, tempo de espera

9 7 7 | Neahuma

10 10 10 Compro com maior antecedéncia, Vor 2 mais jogos, Escolho hizares melhores
10 10 3 9 Compro com maior antecedéncia, Vou a mais jogos

10 10 7 7 1 [on 2 mais jogos, Escolhio Ingares melhores

10 10 2 8 £l Compro com maior antecedéncia, Escolho lngares melhores
0 g 5 5 5 [Vou a mais jogos

10 10 5 b 0 [Vou a mais jogos

10 10 5 5 9 Conforto de ndo ter de estar nas filas

10 0 B 7 9 [on 2 mais jogos

10 10 5 3 8 Compro com maior antecedéncia, Escolho Iugares melhores
10 10 5 2 10 [ Nenhuma alteracio elevante

B s B 9 5 Vou 2 mais jogos, Escolhio Inpares melhores

10 10 1 1 10 Compro com maior Escolho Ingares melhores
10 0 B 10 10 o & mais jogos, Escolhio lgares melhores

10 10 6 10 Escolho Ingares melhores

0 0 10 7 B Compro com maior Vom 2 mais jogos

10 10 6 8 Bl Escolho Ingares melhores

B B 5 5 7 [Vou a mais jogos

B g B 3 5 Compro com maior antecedencia, Vou 2 mais (008

9 9 6 6 9 [ Nenhuma alteracio relevante

0 5 5 3 7 [Nor = mais jogos

10 10 10 10 10 [ Nenhuma alteracio elevante

el 10 5 5 6 Compro com maior antecedéncia

10 10 10 1 10 [Vou 2 mais jogos

o 9 B 8 9 Compro com maior antecedencia, Vou 2 mais (005

10 10 10 10 10 [ Nenhuma alteracio relevante

10 10 2 5 9 [Vou a mais jo

s B 0 5 B Compro com maior Vom 2 mais jogos, Escollio Mgares melhozes
B B 5 5 5 Compio com menoz déncis, Escolbo lngares melhores
7 6 El G 7 Compro com maior antecedéncia

7 5 s 7 5 Compro com menox dencia, Escolhio Ingares meliores
0 10 B 5 9 Compro com menor antecedencia, Vom & mais j0gos

3 8 3 4 8 Compro com menor antecedéncia

10 10 6 G 10 Escolho Ingares melhores

10 10 & El 10 Compro com maior . Escolho Ingares melhores
10 10 10 1 9 Compro com maior Vion 2 mais jogos, Escollio hgares melhozes
10 10 7 8 9 Vou 2 mais jogos, Escolho Ingares melhores

3 4 1 2 2 [ Nenhuma alteracio relevante

el 9 2 9 9 [ Nenhuma alteracio elevante

10 10 El 6 9 Compro com maior antecedéncia, Escolho lugares melhores
Ed 9 7 9 9 Conforto de nio ter de estar nas filas
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Anexo 7 - Tabelas de Distribui¢do de Frequéncias

Pl Utilidade percebida ao longo da jomada
Al A2 A3 A4
Escala N Escala N Escala N Escala N
1 3 1 0 1 0 Conveniencia/ mpidez 33
2 3 2 2 2 0 Evitar filas 30
3 6 3 1] 3 2 Deciclir em cima da hora 8
4 2 4 0 4 2 Comprar em grupo 13
5 1 5 3 5 0 Mapa de gares claro 21
G 3 6 1 G 4 Confirmacio imediata 18
7 7 7 3 7 2 Guardar na carteira digital 22
8 6 8 13 8 7 Partilhar bilhete com outra pessoa 13
9 3 9 1 9 6
10 [ 10 17 10 17
2 Facilidade de uso
Bl B2 B3 B4 B5 B6
Escala N° Escala N Escala N Escala N Escala N Escala N°
1 0 1 1 1 0 1 0 1 0 Registo//autenticacao 5
2 0 2 1 2 0 2 0 2 0 Filas virtuais 25
3 1 3 4 3 2 3 1 3 0 Mapa de lugares 3
4 1 4 3 4 0 4 1 4 0 Pagamento 4
5 0 5 2 5 3 5 1 5 1 Gestio do hilhete 2
G 1] 6 5 6 4 6 1] 6 0 Nenhum 4
7 G 7 10 7 5 7 3 7 3 Qutro 0
8 12 8 6 8 11 8 9 ) 6
9 7 9 2 9 5 9 11 9 9
10 13 10 6 10 10 10 14 10 21
P3 Confianca e seguranca
Cl C2 C3 C4 C5
Escala N Escala N Escala N Escala N° Escala N
1 0 1 1 1 1 1 0 Falha no pagamento 3
2 1] 2 1 2 0 2 0 Perda do bilhete / telemovel 12
3 1 3 3 3 0 3 0 Falha de rede/torniquete na entrada 15
4 1] 4 0 4 0 4 2 Fraude /phishing 7
5 1 5 4 5 4 5 1 Problemas com reembolos /adiamentos 5
6 3 6 4 6 4 6 1 Nenhuma 13
7 G 7 5 7 6 7 2 Qutro 0
8 4 8 4 8 6 8 9
9 7 9 8 9 8 9 8
10 18 10 10 10 11 10 17
P4 Taxas, justica e transparéncia
DO D1 D2 D3
Escala N Escala N Escala N Escala
Smm 5 1 0 1 1 1 1
Nao 16 2 0 2 0 2 3
Nio se: 19 3 0 3 0 3 0
+4 0 4 1 4 0
5 2 5 1 5 0
6 1 6 1 6 1
7 1 7 1 7 0
8 1 8 0 8 0
9 0 9 0 9 0
10 0 10 0 10 0
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o]
a

E4

N° Escala N° Escala

1 0 1 0 1 0 Validacao do bilhete 4
2 0 2 2 2 1 Filas /tempo de espera 23
3 0 3 1 3 1 Sinalética/ onentacio [}
4 3 4 2 4 3 )
5 2 5 1 5 5 Infraestmtama/tomiquetes 9
6 0 6 4 6 6 G
7 1 7 13 7 7 0
8 9 8 10 8 5

9 8 9 1 9 5

10 17 10 G 10 7

Fo

Escala

Escala

1 1 1 1 3 1 0 Compro com maior antecedéncia
B 2 2 B 2 2 1 Compro com meror antecedéncia
B B 3 B 3 B 0 [Vou a mais jogos

4 4 4 4 3 4 0 [Vou 2 menos jogos

5 5 5 5 7 5 0 Escolho lusares melhores

6 3 6 7 A 5 3 5 Nerbhuema alteracio celevante

7 7 7 3 7 5 7 3 Outeo

B 5 B B 8 B 8 7

9 9 9 3 B 3 9 5

10 10 1 7 10 B 10 11




