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Com a globalizacdo e 0 avanco da internet, os processos e as relagdes humanas se
encontram em constante mudanga. Segundo Hine (2015), a internet tornou-se parte da sociedade,
se mostrando como uma infraestrutura que oferece formas de realizar agdes de forma simples,
dessa maneira, ela é totalmente integrada, incorporada e diéria. Nessa perspectiva, 0 m-commerce
surge como um novo modelo de negdcio, significando uma compra sem limite de tempo ou local
(Xu; Yang, 2010).

Neste contexto, estudos sobre m-commerce tém-se voltado a area de experiéncia do
usuario (UX). Conforme Dirin e Laine (2018), a UX é o conjunto de emoc¢fes que 0S usuarios
encontram quando usam determinado servico, produto ou aplicativo. Um dos aspectos
fundamentais para UX no m-commerce ¢ a satisfacdo. De acordo com Guido (2015), satisfacdo é
0 estado psicoldgico do consumidor pos-compra, sendo uma representacdo da experiéncia de uso
de um produto. Por isso, € importante que a geracdo de satisfacdo seja prioridade durante a
vivéncia do usuério no consumo.

A coleta de dados foi realizada dentro da base de dados Periédicos CAPES. Os termos
utilizados foram: “m-commerce” AND “user experience” AND “satisfaction”. Dessa forma,
considerou-se 0s artigos revisados por pares, somando 166 artigos. Na sequéncia, o texto
completo dos artigos foi revisado para garantir as relagdes entre m-commerce e satisfacdo dentro
da experiéncia do usuério. Assim, um total de 34 artigos foi listado para anélise final.

Tabela 1. Artigos identificados na busca-sistematica

Artigo Tematica Natureza - do
estudo

Wang et al. (2007) |Satisfacdo do usuario no contexto do comércio mével. ;f;g::? ¢

Li et al. (2020) Experiéncia emocional dos consumidores no contexto do m-commerce. Préatico

San-Martin et|Confianga, impulsividade, envolvimento e inovagdo podem desempenhar Pratico

al.(2013) papéis de antecedentes da satisfagdo de consumidores mobile.

Shuiging et al.[ldentifica fatores que influenciam a avaliagcdo do consumidor no m-commerce, | Te6rico e

(2014) sendo este uma extensdo do comércio eletrdnico. Prético

Lee et al. (2015) Efen_os dq usabilidade do m-commerce sobre a satisfacdo, confianca e Pratico
fidelidade & marca.

Gao et al. (2015) Examlna os fatores que influenciam a intencdo de recompra dos compradores Pratico
mobile.

San-Martin et al. | x T x P -

(2016) Explora a questdo da indicagéo e recomendagdo sobre compras moveis. Prético

Yuan et al. (2016) Motivagdes e barreiras da intencdo de permanéncia dos usuarios no contexto Pratico
de m-banking.
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Wang (2016)

PropGe a coleta cooperativa de dados embarcados e o controle do sistema de
recomendac¢do de e-commerce para crowdsensing.

Pratico

Sohn et al. (2017)

Experiéncia visual do consumidor acerca do comércio movel.

Pratico

Mbama et al. (2018)

Percepcdo de gestores sobre o efeito dos bancos digitais na experiéncia de
usuarios e no desempenho financeiro dos bancos.

Pratico

Chen (2018)

Explora 0 m-commerce com base na perspectiva do estilo de vida, na teoria do
marketing e no modelo de sucesso do sistema de informacéo.

Pratico

Ramadan et al.
(2018)

Investiga impactos da satisfacdo com apps de pagamento movel baseado na
UX.

Pratico

Wajeeha et al.
(2019)

Examina conceitos como utilidade percebida, intencdo de continuidade e
satisfacdo do usuario num contexto de comércio social.

Pratico

Foroughi et al.

Investiga os determinantes da intencdo de uso da continuidade de bancos

(2019) maveis, utilizando a teoria da continuidade tecnoldgica. Pratico
Liébana-Cabanillas |Analisa os fatores que afetam a intencdo dos usuérios de continuar usando|, ...

. . P Pratico
et al. (2019) sistemas de pagamento mével para uso de transporte publico.
Hamidi et al. (2019) Explora a interagdo com o cliente e 0 impacto da satisfacdo na adogdo de m- Pratico

banking.

Kalini¢ et al. (2020)

Desenvolve um modelo padréo relacionando satisfacdo e cliente hum contexto
de comércio mével e a vontade de recomendar o servigo a outros.

Pratico

Marinao-Artigas et
al. (2020)

Prop6e um modelo em que dimensbes da UX atuam como antecedentes da
satisfacdo no m-commerce.

Pratico

Fernandes (2020)

Busca conceituar como as intences de recompra podem ser obtidas no m-
commerce

Pratico

De Leon et al.

Avalia se as dimensdes de qualidade de servico da Tecnologia de

(2020) Autoatendimento influenciam o valor percebido e a satisfacdo em m-banking. Pratico

Yuan et al. (2020) [Determina antecedentes da lealdade em relacdo a pagamentos moveis. Prético

Nica (2021) Analisou as preferéncias de consumidores com o m-commerce. Préatico

Kim (2021) Determ[na_cqmo a qualldage perce_blda e o risco percebido afetam a satisfagdo Pratico
no comércio inteligente movel offline.

(Nz%gtﬁlanga et al. Antecedentes da satisfacdo do cliente no uso de apps de m-commerce. Préatico

Geebren et al. (2021) Mecanismos para maximizar a satisfacdo do consumidor num contexto de m- Pratico

banking com foco na confianca.

Garzaro et al. (2021)

Relaciona a interacdo e o engajamento de bancos mdveis e web com seus
clientes e os efeitos disso sobre a satisfacdo e fidelidade deles.

Pratico

Al-Hattami (2021)

Modelo que combina o modelo para entdo, examinar a intencdo de recompra
em dispositivos eletrdnicos no contexto da pandemia da COVID-19.

Pratico

Molinillo et al.|Analisa o papel das dimensdes cognitiva, afetiva, relacional e sensorial, [Tebrico e
(2022) precursoras da satisfagdo do usudrio ao utilizar o m-commerce. Préatico
Purohit et al. (2022) |Fatores que afetam a intencdo de continuidade de pagamentos méveis. Préatico
Stefko (2022) Avalia a experiéncia dos consumidores, diferenciando-os em género e geragao. |Pratico

Nani et al. (2022)

Examina o papel da experiéncia do usuario no m-commerce e seus efeitos
sobre a satisfacdo e intengdo de continuidade de clientes.

Pratico

Huang et al. (2022)

Aponta como a relacéo afetiva e perspectivas baseadas em valor influenciam a
satisfacdo de estrangeiros acerca de aplicativos de m-commerce chineses.

Pratico

Bitkina et al. (2022)

Modelo para avaliar e medir experiéncia do usuario em servi¢os m-banking.

Pratico

Com a pesquisa, identificou-se que os estudos em satisfacdo no contexto do m-commerce
vém crescendo nos ultimos anos, sendo predominantemente de natureza prética.
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