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RESUMO

O comércio eletrénico (e-commerce) ocorre quando a atividade comercial de compra e
venda de produtos ou prestacdo de servicos é realizada por intermédio da Internet. Tal
atividade cresce em virtude das inovacdes tecnologicas. Considerando isso, 0 presente
trabalho tem como objetivo analisar o perfil do consumidor de comércio eletrénico (e-
consumidor) das cidades de Corumba-MS e Ladario-MS. Por meio de uma pesquisa
quantitativa com amostragem de 103 individuos, foi possivel identificar e definir
algumas das preferéncias e comportamentos dos respondentes, tais como: 70,9% tém o
habito de comprar pela Internet, o ramo de produtos mais explorado nas compras é o de
eletro/eletronicos (57,1%) e que aqueles que ndo praticam o consumo pela Internet ndo
o fazem por ter preferéncia de ir até uma loja fisica (31,3%), destacando-se ainda a
escolha por produtos com frete gratuito.

Palavras-Chave: Comércio eletrénico; Internet; e-Consumidor; Comportamento de

compra
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1 INTRODUCAO

Com o advento de novas tecnologias, a consolidacéo da indudstria 4.0 e também
em detrimento da crescente exploracdo da Internet, é possivel identificar que tais
mecanismos se entremeiam no cotidiano das pessoas, e na hora de realizar uma compra
ndo fica de fora esses quesitos. Isto €, tais ferramentas propiciam e até fomentam a
pratica do comércio através de mecanismos virtuais, assim sendo, a pratica do comércio
eletronico, ou como é mundialmente conhecida: o e-commerce.

No ano de 2020, o mundo todo atravessou uma crise de saude publica em
detrimento da proliferacdo do virus da COVID-19, o que acarretou em um estado
pandémico que resultou em muitas mortes, desespera e inseguranca em diversos
aspectos ao redor do mundo.

No Brasil ndo seria diferente, hoje, de acordo coma JHU CSSE COVID-19
(Center for Systems Science and Engeneering at Johns Hopkins University) ja se
ultrapassa a marca de 570 mil mortes contabilizadas de COVID-19 no pais, e de acordo
com o El Pais Brasil, um dado apresentado pelo IBGE, foi que no ano passado, desde o
inicio da pandemia (mar¢o de 2020, como foi decretado pela OMS) até o més de julho
716.00 empresas fecharam as portas no Brasil. Na mesma reportagem, consta que 0s
dados divulgados pela PNAD Covid-19 (que se trata de uma versdo da Pesquisa
Nacional por Amostra de Domicilios Continua realizada com apoio do Ministério da
Saude) apontam que a taxa de desocupacao atingiu o percentual de 13,1% na Ultima
semana de junho de 2020, o que afeta 12,4 milhGes de pessoas, alcancando a maior taxa
de desemprego registrada desde 0 més de maio, caindo de 84 milhdes para 82,5 milhdes
(-1,5 milh&o) de pessoas ocupadas no intervalo de uma semana.

Com tantos fatores que vdo a contramdo do crescimento e desenvolvimento
econdémico como o desemprego, empresas encerrando suas atividades e a inseguranca
no setor da saude em decorréncia do nimero elevado de mortes, de fato a economia
apresenta queda visto que “O levantamento mostra que o novo coronavirus teve um
impacto negativo em todos os setores econémicos, mas afetou especialmente o
comeércio (39,4%) e servigcos (37%), principalmente no caso das pequenas empresas.
99,8% dos negdcios que nédo voltardo a abrir as portas depois da crise da covid-19 sédo
de pequeno porte. De acordo com o Sebrae (Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas)” (EL PAIS BRASIL, 2021).


https://brasil.elpais.com/noticias/coronavirus/
https://brasil.elpais.com/economia/2020-06-20/quarentenas-ioio-em-capitais-do-brasil-cultivam-incerteza-e-adiam-a-retomada-da-economia.html
https://brasil.elpais.com/economia/2020-06-20/quarentenas-ioio-em-capitais-do-brasil-cultivam-incerteza-e-adiam-a-retomada-da-economia.html

Porém com novos desafios em vigor, as empresas que restam buscam
mecanismos para continuar no mercado, uma das alternativas foi a exploragédo do
comeércio eletrénico e digital, insercdo de aplicativos e fomento do E-commerce em si,
visto que “Empresarios brasileiros estdo entre 0s mais otimistas globalmente, ao menos
quando se trata de investimentos futuros em tecnologia da informacdo em seus
negocios. E o que revela uma pesquisa da Grant Thornton, segundo a qual 80% dos
entrevistados brasileiros preveem aumento dos aportes em TI, enquanto a média global
¢ de 51%.” (CI0O, 2021).

Esse investimento na area da Tecnologia da Informagéo estd amplamente ligado
a0 comércio eletrdnico, visto que, esses temas conversam entre si. E possivel também
constatar que as empresas que detinham essa disponibilidade de investimento no setor
do TI conseguiram obter resultados ainda durante a pandemia, pois 0 comércio
eletronico aqueceu e até desenvolveu-se de 2020 para ca. De acordo com a ABCCom
(2021): “Em numeros, a quarentena fez com que o faturamento do varejo digital
crescesse 56,8% de janeiro a agosto deste ano, em relacdo ao mesmo periodo do ano
passado.”, além de que “O e-commerce brasileiro faturou 56,8% a mais nos oito
primeiros meses de 2020 em comparac¢ao com igual periodo do ano passado, segundo
pesquisa realizada pelo Movimento Compre&Confie em parceria com a Associacao
Brasileira de Comércio Eletronico (ABComm).”, seguindo esta linha de raciocinio,
“Segundo a ABComm, desde o inicio da pandemia mais de 135 mil lojas aderiram as
vendas pelo comércio eletrénico para continuar vendendo e mantendo-se no mercado. A
média mensal antes da pandemia era de 10 mil lojas por més.” E em acréscimo a isto “O
presidente da ABComm, Mauricio Salvador, afirma que empresas com operacao restrita
ao ambiente fisico estdo em uma situacdo de desvantagem ampla e correm Sérios riscos
de sobrevivéncia. “E preciso correr pela presenca digital. E possivel comegar a vender
on-line de forma rapida e simples, sem a necessidade de grandes investimentos”,
finaliza.” (ABCCOM, 2021).

Assim, é notdrio que o comércio eletrdnico é o ponto forte na atualidade, quem
explora tal modalidade, sai na frente e tende a obter vantagens no mercado. Segundo
Castells (1999) é vivenciada uma “nova” revoluc¢do industrial tendo a globalizacdo
tecnoldgica, econdmica e 0 avango nas comunicagdes como o maior propulsor. O autor

afirma que esse tripé tem como base a internet.



Conhecer, portanto, o perfil de seu “e-consumidor” pode se tornar uma estratégia
certeira para os negdcios das empresas que estdo vendendo on-line, em especial em face
do aumento de vendas neste setor em tempos de pandemia.

No ano de 2018, a ComEcomm (Comité de Lideres de E-commerce) realizou
uma pesquisa para identificar o perfil do E-consumidor na cidade de Ribeirdo Preto, no
estado de Séo Paulo. A pesquisa pode identificar dentro de uma amostragem de 90
pessoas por meio de questionario no campo On-line, abordando a populacdo
economicamente ativa da Regido Metropolitana de Ribeirdo Preto com acesso a internet
que a maior parte do publico que desenvolve essa atividade tem a faixa etaria no
intervalo de 25 a 34 anos, compondo-se de um equilibrio relacionado aos sexos/géneros,
a qual 51,1% tratavam-se de identificacdo feminina, 47,8% masculina e 1,1% de outros.
Quanto a escolaridade dos participantes, identificou-se que a maioria composta por
43,3% detinha grau de pds-graduacdo/MBA e na questdo de renda familiar a maioria de
35,6% estava alocado no intervalo de renda de R$ 3.816,01 a R$ 9.540,00. O perfil dos
participantes caracterizou-se com 54,4% deles com estado civil de casado e 54,4% sem
possuir filhos. Dentre os participantes 93,3% possuem o habito de comprar On-line e 0s
que ndo executam esta pratica, 50% deles ndo o fazem, pois tem a preferéncia de
comprar em loco nas lojas fisicas. Outros quesitos identificados sdo em relacdo a
aspectos gque garantem a compra do consumidor, como por exemplo, optar por lojas
mais conhecidas ou que ja foi indicacdo de alguém préximo e questdes de seguranca do
site. Também se pode levantar que é com o cartdo de crédito que mais € utilizado como
método de pagamento dentro da amostragem vigente, onde 80% dos do publico opta por
este mecanismo.

Tal identificacdo pode ser utilizada em outros municipios do pais para estudos
comparativos. O presente estudo visou compreender: “Qual o perfil do E-consumidor da
cidade de Corumba/MS e Ladario/MS?”. O objetivo geral ¢ gerar um levantamento do
perfil deste e-consumidor utilizando a mesma ferramenta de coleta de dados gerada pela
ComEcomm.

Como objetivos especificos a pesquisa busca levantar dados que sirvam para
mapear a populagdo economicamente ativa com acesso a Internet e identificar
caracteristicas e particularidades de quem realiza 0 e-commerce como consumidor nas
cidades de Corumba e Ladério.

Justifica-se, de maneira tedrica, este estudo pela possibilidade de testar em outro

municipio uma ferramenta de coleta de dados para conhecer o e-consumidor, num



sentido comparativo, podendo corroborar para sua validagdo sobre seu uso em estudos
de administracdo em marketing. No sentido pratico, identificar o perfil deste
consumidor em tempos de pandemia em uma cidade que viu as vendas On-line disparar
no ultimo ano, pode auxiliar as empresas da regido a direcionar melhor seus esforcos de

vendas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Para pautar o assunto discutido, é preciso explorar elementos que compéem o
comércio eletrénico, e 0 que se pensa em primeiro lugar a respeito desta tematica €
sobre a internet. A internet, por sua vez, foi criada no ano de 1969, quando Lawrence G.
Roberts, que estava na Universidade da California (UCLA), passou para outro
computador na Stanford Research Institute (SRI) o primeiro e-mail da historia.
Primeiramente, tal tecnologia levava o nome de “Arpanet” e tinha como funcionalidade
promover a interligacdo e troca de dados de informagdes entre laboratérios cientificos
da época, visto que, os Estados Unidos em conjunto & Unido Soviética atravessavam o
auge da Guerra Fria que se arrastava desde 1947, e era necessario o desenvolvimento de
um sistema de comunicacdes que, por meio de computadores conectados a uma rede
descentralizada, fosse imune a invasdes externas dos inimigos.

O tempo se passou, e essa rede de computadores interligada foi se aprimorando,
vide os novos desenvolvimentos, como a Network Control Protocol (NCP) que permitia
a insercdo de aplicativos funcionais através da Arpanet, além do aprimoramento das
interfaces de e-mail e do protocolo TCP/IP de identificacdo como o servico portador da
Infraestrutura de Informacdo Global, e mais tarde, o Nascimento da World Wide Web
que ¢ a que utilizamos hoje, a famigerada “Rede Mundial de Computadores”,
compondo-se de um sistema de distribuicdo de documentos de hipertexto (HTTP), que
sdo acessiveis por meio de um navegador web, onde é possivel acessar documentos e
paginas através de links que se utiliza da Internet.

Tendo como base a internet e como ela surgiu, desenvolveu-se e aprimorou-se,
com o passar dos anos, gracas a WWW e o fim da Guerra Fria com a dissolucdo da
Unido Soviética, esse advento ndo ficou mais restrito aos membros do governo e
cientistas, e em 1991 foi disponibilizado ao publico em geral. Desta forma, a propria
comunidade, interagindo com esse sistema, desenvolveu novas modalidades de explorar
a Internet, sendo com redes sociais, mecanismos de troca de dados e informacdes
pessoais e comerciais e também com o comércio eletronico.

E-commerce é uma forma de abreviacdo para “eletronic commerce”, isto é,
comeércio eletrénico em portugués, e trata-se de uma modalidade comercial, onde as
transacOes comerciais sdo realizadas através de sistema ou dispositivos digitais, ou seja,
internet; gadgets eletrdnicos, sendo smartphones, tablets, notebooks; ou através dos

computadores pessoais.


https://rockcontent.com/br/blog/http/
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Segundo Shapiro (1999, p. 23) a rede Mundial de Computadores é um
importante canal de distribuicdo de bens e servi¢os produzidos pela sociedade, através
dela identificam-se profundas transformacdes em varias areas como na economia, nos
mercados e nas estruturas das industrias; nos produtos, servicos e em fluxos; na
segmentacdo, nos valores e comportamentos dos consumidores; nos mercados de
trabalho e de emprego. Assim sendo, Shapiro, promove um levantamento de diversas
alteracdes em ambitos variados do setor econémico em geral, promovidos em virtude de
adventos tecnoldgicos, tal qual a Internet, trazendo consigo todo um novo sistema de
mercado, 0 que nada mais se trata do proprio e-commerce.

Ja para Drucker (2000, p.118) “o Comércio eletronico representa para a
Revolucdo da Informacdo o que a ferrovia foi para a revolucéo industrial: um avanco
totalmente inusitado, inesperado.” Essa abordagem ao tema se d4 com o intuito de fazer
uma andlise comparativa das distintas Revolug6es que sdo levantadas pelo autor, mas ao
mesmo tempo com intuito de classificar o Comércio eletrbnico como uma nova
experiéncia que foi implantada, se consolidou, formou um grande “boom” e dita a nova
ordem econdmica ainda tendo margem de ampla expanséo, isto €, nem chegou ao seu
auge, visto que a tecnologia s6 tendo a aprimorar as relacées de mercado cada vez mais
com o decorrer do tempo e das inovagdes vindouras.

Desta maneira, é perceptivel que a internet proporcionou uma nova maneira de
relacionamento nos mais variados d&mbitos, e no comércio ndo seria diferente, onde
agora, essas atividades podem ocorrer virtualmente. Desde 1960, ja havia o comércio de
dados eletronicos entre companhias, contudo a sua popularizacdo s6 se deu no inicio
dos anos 90 com o despontar entre duas das maiores empresas do mundo que se
perpetuam no topo até os dias atuais: eBay e Amazon, onde a comercializacdo era
pautada em catalogos e carrinho de compras (que € um modelo base até hoje) destinado
a compradores de pessoa fisica desta vez.

Quanto ao Brasil, o comércio eletrébnico tem como pioneirismo produtos do
mercado literario, que se evidencia em 1995 com empresas como a Booknet, loja de
livros que foi comprada pelo Submarino em 1999, e a criagdo das operagOes on-line da
Livraria Cultura. Foi a partir disso que o cenario nacional de e-commerce se
desenvolveu, ampliando para novos nichos, produtos e artigos até a atualidade.

Hoje, encontramos um cenario cada vez mais consolidado, em virtude do
desenvolvimento das tecnologias da informacéo, da melhoria de velocidade da internet e

da exploracdo do marketing digital interativo com o publico-alvo. Tudo isso torna o



12

mercado muito maduro e consistente e que possibilita ainda mais margem de
crescimento.

Tantos fatores resultam na plena expansdo do comercio eletrénico, isso faz com
gue ano a ano, o setor apresente um crescimento. Ao exemplo do ano de 2019, que de
acordo com a ABCCom (Associagdo Brasileira de Comércio Eletrénico) o e-commerce
faturou cerca de R$90 bilhGes, tratando-se de um crescimento de 23% em relacdo ao
ano anterior.

Quanto com relagdo ao comportamento dos compradores percebe-se que o que
desponta sdo as lojas virtuais, as formas de se adquirir uma mercadoria pelo varejo
tradicional € muito comum, hoje, ser realizada através da internet, isto se da em virtude
da comodidade que o comércio eletrénico trds consigo, ao exemplo dos métodos de
pagamento virtuais, proporcionar e oferecer com maior rapidez o que se procura,
comparativo de precos e a entrega na porta de casa através das transportadoras na
maioria das vezes.

Contudo, também ha fatores que podem comprometer esse crescimento do e-
commerce, e a principal caracteristica que se identifica nesse aspecto é o da seguranca,
visto que também se demanda muita confiabilidade numa operacdo destas, pois é
necessario que haja a disponibilizacdo de muitos dados e informacdes pessoais que
podem comprometer um eventual consumidor que tiver essas informacdes usadas para o
cometimento de crimes virtuais, roubo, entre outros danos contra o consumidor.

Tal fator ¢ evidenciado ao sabermos que ”Outro fator que corrobora na questio
da seguranga € que nas transacdes realizadas pela internet é de grande importancia
manter a privacidade e confiabilidade, visto que os compradores fornecem informacoes
pessoais e de cartdao de crédito, entre outros dados (Castellani et al, 2018).”.

Assim sendo, “O principal fator que inibe as pessoas de realizarem compras On-
line é a possibilidade dos dados bancéarios serem clonados. As pessoas que utilizam o e-
commerce s8o pessoas jovens com um maior nivel de conhecimento, escolaridade e que
possuem pouco tempo disponivel para realizar compras, para eles ainda ha um
preconceito da parte das pessoas mais em faixas etdrias mais avancadas quanto ao
consumo por meio eletronico.” Estas sdo informagdes fundamentais que as empresas
que se proponham a realizar 0 e-commerce possuam, pois é preciso conhecer o perfil do

seu e-consumidor e atingir o seu publico-alvo a fim de alavancarem seus rendimentos.
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3 MATERIAIS E METODOS

A pesquisa foi realizada quanto aos seus objetivos de forma quantitativa.
Segundo Marconi e Lakatos (2003) este tipo de pesquisa trata-se “Os contatos diretos,
pesquisa de campo ou de laboratorio sdo realizados com pessoas que podem fornecer
dados ou sugerir possiveis fontes de informagdes uteis.”. Foi feito um estudo descritivo,
que visa descobrir a frequéncia que ocorre um fenébmeno, avaliar a estruturacao
de um sistema, observagdo de métodos ou processos operacionais. (MARCONI &
LAKATOS, 2003).

Utilizou-se de levantamento por meio de coleta de dados realizada oln-line
através do preenchimento de formulario que teve como meio de coleta a ferramenta
Google Forms®. O formulario teve como base a realizada pela comEcomm (E-
consumidor da Regido Metropolitana de Ribeirdo Preto Realizagdo: 2018) nos moldes
dos indices utilizados na pesquisa citada.

A pesquisa foi aplicada tendo como universo a populacdo economicamente ativa
com acesso a Internet das cidades de Corumba-MS e Ladario-MS. A amostra foi de 103
respondentes. Os formularios on-line estiveram disponiveis para preenchimento entre 0s
dias 23 de setembro e 03 de outubro de 2021. As respostas foram analisadas por meio
da analise descritiva.

O instrumento proposto para coleta de dados encontra-se no APENDICE A

deste trabalho.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

O questionario primeiro faz um levantamento do perfil dos respondentes, assim
sendo, os dados sociodemograficos foram dispostos na Tabela 1 e sua analise esta
sincronizada com a literatura explicativa respectivamente a fim de promover a

compreensdo e interpretacdo dos dados coletados.

Tabela 1: Dados sociodemograficos

Género %

Feminino 52,4
Masculino 46,6
Outros 1,0
Faixa Etaria

Até 24 anos 26,2
25 - 34 anos 7,8
35 - 49 anos 50,5
50 — 60 anos 14,6
Acima de 61 anos 1,0
Escolaridade

Ensino Fundamental 1,9
Ensino Médio 36,9
Ensino Superior Incompleto 28,2
Ensino Superior Completo 20,4
Pds-Graduacdo/MBA 9,7
Mestrado 1,0
Doutorado 1,9
Sem Formagéo 0,0
Renda Familiar

Até R$ 1.908,00 16,5
De R$ 1.908,01 até R$ 3.816,00 23,3
De R$ 3.816,01 até R$ 9.540,00 45,6
De R$ 9.540,01 até R$ 19.080,00 9,7
De R$ 19.080,01 até R$ 28.620,00 3,9
Acima de R$ 28.620,01 1,0
Estado Civil

Solteiro 41,7
Casado 53,4
Separado/Divorciado 2,9
Vilvo 19
Filhos

Né&o possui 35,9
1 filho 16,5
2 filhos 30,1
3 filhos ou mais 17,5

Fonte: O autor.
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No Grafico 1, ha o primeiro contato com o objetivo da pesquisa, que é saber se 0
entrevistado possui 0 habito de comprar pela internet.

Gréfico 1: Possui habito de compra pela internet

@ Sim
@ Nio

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

Dos entrevistados que responderam “Ndo” para a pergunta supracitada (30
individuos), € importante saber o motivo de ndo haver esse habito, onde no Grafico 2
identifica-se os motivos. O medo e a falta de hébito foram fatores que se destacaram
para aqueles que ndo compram pela internet em Corumba e Ladario. Enquanto na
pesquisa da ComEcomm, 50% diziam preferir ir na loja fisica, na presente pesquisa

apenas 31, 3% relataram este motivo.

Grafico 2: Razfes por ndo possuir o habito de compra

@ Medolinseguranca
@ prefire ir na Loja Fisica
Falta de Conhecimento

@ Costumo pedir para outras pessoas
comprarem para mim.

@ Falta de habito mesmo.

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

No Grafico 3, ainda com intuito de identificar o perfil do e consumidor das
cidades citadas, ha a procura do levantamento de vezes que o entrevistado realizou uma

compra On-line nos ultimos 6 meses.



Grafico 3: Quantas vezes o pesquisado realizou compras online nos Gltimos 6 meses

® 1-2vezes

® 2-4dvezes

0 5-6Bvezes

® 7-10vezes

@ Acima de 10 vezes.
@ Mao comprei.

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

No Gréfico 4, identifica-se o valor gasto por parte dos pesquisados com e-

commerce nos Ultimos 6 meses.

Grafico 4: Qual o valor que o pesquisado gastou em compras online nos Gltimos 6 meses

@ Até RS 50,00

@ RS 50,01 - RS 200,00

@ RS 200,01 - RS 500,00
@ RS 500,01 - RS 1.000,00
(P 3,1% @ RS 1.00,01 - RS 5.000,00

@ Acima de RE 5.000,00

19,8% \\

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

No grafico 5, é levantado o motivo de realizacdo de compras On-line por parte

dos pesquisados.

Grafico 5: O pesquisado costuma comprar online pelos seguintes motivos

N&o costumo comprar pela
Internat.

Quando preciso do produto. 66 (64,1%)

Quando o Produto estd na
promogao.

Quando recebo algum cupom de
Desconto.

Com antecedéncia ou de forma
programada

33(32%)

Pela facilidade de compra. 30 (29,1%)

1] 20 40 60 80

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.
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No Grafico 6 é abordada a categoria de produtos ou servigos que mais €

consumido pelos entrevistados.

Gréfico 6: Categoria de produtos mais consumidos

Eletro/Eletrdnicos 86 (57,1%)

Roupas e Calcados 52 (53,1%)

Artigos esportivos ou de Bem-e__. 30 (30,6%)
Saude/Perfumaria/Cosméticos
Moveis e decoracéo
Pecas/Acessorios para veiculos

Alimentos e bebidas 11 (11,2%)

0 20 40 60
Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

Também se levantou se os pesquisados possuem o habito de pesquisar em lojas
virtuais da regido antes de fazer uma compra On-line, excluindo-se as grandes redes e
franquias, e também com que frequéncia realizam essa atividade com as lojas locais,

onde esses dados sdo elencados no Gréafico 7.

Grafico 7: Pesquisa por parte dos entrevistados em lojas locais

@ Sim

& Mao

@ As vezes
@ Raramente

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

No grafico 8, é verificado se o pesquisado ja realizou alguma compra em alguma

loja virtual da regido.
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Grafico 8: Se o pesquisado ja comprou em alguma loja virtual da regiao

@ Sim
@ Nao

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

A fim de identificar como o pesquisado tomou conhecimento dessa loja da
regido e realizou a sua compra, no Grafico 9 é abordado por qual veiculo 0 mesmo o
obteve, e assim, corrobora-se com a importancia que a tecnologia vem desenvolvendo,

que por intermédio das redes sociais, ha um destaque nesse quesito.

Grafico 9: Como o pesquisado ficou sabendo dessa loja virtual da regido

Jornais/Revistas

TV

Cutdoors
Redes Sociais 46 (78%)
Elogs

E-mails

Indicacdo

0 10 20 30 40 50

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

Na Tabela 2, o respondente que néo realizou nenhuma compra em lojas virtuais
locais informa por quais motivos nunca a realizou (podendo assinalar mais de uma
alternativa) e com isso & possivel notar uma auséncia de investimento das lojas
regionais em anuncios e publicidades para que seu produto tenha maior conhecimento

por parte do publico-alvo.
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Tabela 2: Por quais motivos nunca realizou compra em lojas virtuais

Motivo NUmero de Porcentagem
respostas do total

Preferir comprar de lojas ja conhecidas. 26 35,6%

Na&o saber se existia uma loja local com o produto desejado. 15 20,5%

N&o se lembrar de pesquisar por uma loja local. 9 12,3%

N&o encontrou a loja da cidade/regido nas pesquisas que fez na 9 12,3%

internet.

Néo recebeu qualquer aniincio de uma loja local. 9 12,3

A loja local ndo tinha o produto desejado 12 16,4%

Falta de habito. 16 21,9%

Fonte: Dados retirados da pesquisa do autor.

Na Tabela 3, ha a intencdo de identificar quais sdo os requisitos de preferéncia
por parte do pesquisado na hora de realizar uma compra On-line (0 mesmo poderia
assinalar mais de uma alternativa) e constatou-se que a segurancga e confiabilidade da

loja é um fator fundamental para que a consumacao se realize.

Tabela 3: Como o0 pesquisado escolhe a loja online onde vai realizar sua compra

Quesitos NUmero de respostas Porcentagem do total
Preferéncia por lojas ja conhecidas. 57 58,8%

Indicacéo de amigos. 31 32%

Reputacédo da marca. 28 28,9%

AvaliacOes em redes sociais. 24 24,7%

Verifica se o site é seguro. 52 53,6%

Através de anuncios. 5 5,2%

Através de pesquisas. 16 16,5%

Preco e Frete atrativos. 39 40,2%

Fonte: Dados retirados da Pesquisa do autor.

Outro aspecto importante a ser abordado é através de qual dispositivo que as
compras sdo realizadas por parte dos eventuais consumidores, no Grafico 1, temos que a
maioria das compras On-line sdo feitas por meio dos telefones celulares. E perceptivel,
assim, uma predilecdo pela facilidade e praticidade na hora de consumar as compras,
percebendo-se um comportamento de visualizagdo nas redes sociais dos produtos e

execucdo das compras pelo proprio celular.



Grafico 10: Por qual dispositivos é realizado as compras online dos pesquisados

@ Computador desktop ou Notebook
@ Celulares
O Tablets

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

As compras On-line nem sempre sdo consumadas em motivo de necessidade,
com a exploracdo do mercado e técnicas de vendas também ha mecanismos que

estimulem uma compra, no Gréfico 11 temos que o0s pesquisados sdo incentivados a

realizar a compra por alguns fatores.

Grafico 11: Principais fatores considerados na hora de realizar uma compra online

Frete gratis

FPrazo de entrega
Comodidade
Economia de Tempo
Parcelamento

Preco

Seguranca

65 (66,3%)

45 (45,9%)

B4 (55,3%)

0 20 40 60
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Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

O frete é uma taxa cobrada pela entrega de um produto adquirido, no Gréafico 12

percebe-se 0 qudo decisivo é este fator na hora da realizacdo de uma compra On-line.

Grafico 12: Se o custo do frete € um fator decisivo na hora da compra

@ Sim
@ Néo

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.
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Ainda sobre o quesito do frete, no Gréafico 13 é importante levantarmos a
importancia desta vez do prazo de entrega, 0 qudo relevante este aspecto é na hora de

realizar a compra virtual.

Gréfico 13: Se o prazo do frete é um fator decisivo na hora da compra

@ Sim
@ Nio

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

Um fator fundamental das compras On-line e do e-commerce de modo geral para
0s consumidores € 0 meio de pagamento, visto que, este por sua vez, é o principal
aspecto no quesito seguranca e é onde os compradores demandam de maior zelo a fim
de se pouparem de cair em fraudes e golpes digitais. No grafico 14, temos as

preferéncias dos pesquisados.

Grafico 14: Método de pagamento mais utilizado

@ Cartdo de Crédito
@ Carido de Débito
Boleto
@ Transferéncia bancaria (inclui PIX)
@ Deposito em conta

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

Ainda que o e-commerce demande menos contato entre o vendedor/prestador de
servico com o consumidor e também uma maior autonomia por parte do comprador,
também se faz necessario eventualmente um canal de comunicacdo da loja virtual entre

as partes, no grafico 15, temos a preferéncia dos pesquisados.
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Grafico 15: Canal de atendimento de preferéncia dos e-consumidores

Telefone
Whatsapp 42 (41,6%)
Messenger

E-mail

Chat/Atendimento Online
Redes Sociais

Site proprie da loja/vendedor. 41 (40,6%)

50

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

No Gréfico 16, € levantada uma suposi¢do onde em uma situacdo em que o
comprador ndo tem pressa de receber o produto requisitado, pelo que ele opta e tem

preferéncia de realizar a sua compra?

Tal questionamento tem o intuito de mapear e predilecdo do consumidor na

relagdo tempo-Internet-loja fisica.

Grafico 16: Sem pressa pelo recebimento, por onde o consumidor prefere comprar

@ Pelainternet
@ Prefiro ir até a loja fisica

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.
No Grafico 17, é levantada a suposi¢do oposta, onde o consumidor tem pressa

pelo recebimento do produto e uma loja virtual da regido dispde do servico de retirada

no local ou entrega no mesmo dia, 0 mesmo daria preferéncia a este servi¢o?
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Grafico 17: Sem pressa pelo recebimento, o consumidor opta pela compra numa loja local com o servigo
supracitado?

@ Sim
@ Mio
Indiferente

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

Um comportamento recorrente € de antes dos consumidores comprarem ainda
que numa loja fisica algum produto, realizar uma pesquisa de preco ou de caracteristicas
do produto desejado na internet previamente. E esta situacdo que no gréafico 18 é

levantada.

Grafico 18: O pesquisado costuma pesquisar antes de ir numa loja fisica

)

@ Nao

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

Um fator que muitas das vezes freia uma consumacédo de compra On-line ou de
novos e-consumidores realizando tal atividade é o quesito de seguranga, visto que é
comum golpes e atividades fraudulentas nesse ramo, assim sendo, no Grafico 19, €

levantado se o pesquisado ja passou por um contratempo desse tipo até entao.
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Gréfico 19: J& sofreu com uma fraude em compras pela internet

® Sim
® Nio

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.

Por fim, qual é o sentimento que se tem relacionado a compras On-line por parte
dos entrevistados com seus histdricos de e-commerce. E o que ¢ discutido e levantado

no Gréfico 20.

Grafico 20: Como o pesquisado avalia as compras realizadas em lojas virtuais

@ Satisfeito
@ Fouco satisfeito
@ Insatisfeito

Fonte: Elaborado pelo autor da pesquisa.
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5 CONCLUSAO

O estudo presente teve como objetivo por meio de uma pesquisa quantitativa,
identificar o perfil e comportamento de compra do e-consumidor das cidades de
Corumba-MS e Ladario-MS, apresentando como 0s pesquisados percebem o comércio
eletrbnico e uma amostra das suas experiéncias com essa atividade comercial.

E perceptivel que com o passar do tempo e 0s avangos tecnoldgicos que surgem
a partir disto, o comércio em si mudou e 0 comportamento e habitos dos consumidores
também se adaptaram e evoluiram no decorrer das inovagdes. A internet é o principal
fator que municia as mudangas de habito tanto para os lojistas quanto para 0s
compradores.

Quanto aos participantes da pesquisa, € possivel notar que os e-consumidores se
tratam de pessoas jovens que transitam numa faixa etaria de abaixo de 24 até os 49
anos, a maior parte detendo uma renda familiar de até R$9.540,00.

Os mesmos majoritariamente possuem o habito de comprar pela internet
(70,9%), e em grandes quantidades e despendendo de altos valores, visto que a maioria
de 26% dos pesquisados nos ultimos 6 meses gastaram na faixa de R$1.000,00 a
R$5.000,00.

Na amostra presente, constatou-se que 0s setores de produtos mais consumidos
por meio das lojas virtuais sdo os de eletro/eletronicos (56 indicacdes) e de calcados e
roupas (52 indicagcbes). E que aspectos que podem parecer ndo tdo importante, na
verdade sdo fundamentais na hora de realizar uma compra, como por exemplo, questéo
do frete, onde 92,9% dos pesquisados informaram que o valor de frete € um fator
decisivo para a compra e que 74,7% que o prazo de entrega também tem tamanha
importancia, o que ¢ bastante esperado para uma regido distante das grandes metrépoles.

O método de pagamento mais utilizado é o de cartdo de crédito (71% dos
pesquisados) através dessas informacdes, é possivel tracar estratégias mais bem
elaboradas e que por parte dos lojistas sejam mais atrativas e fomentem novos publicos
a praticarem o e-consumo e angariar mais compras por parte dos ja consumidores.

Dentro dos pesquisados que ndo possuem habito de comprar On-line, ndo o
fazem por preferir ir até as lojas fisicas (31,1%).

Um comportamento interessante que se levantou foi o de que 90,9% dos
pesquisados costumam fazer pesquisas antes de irem até uma loja fisica a fim de um

produto especifico, isto é um dado interessante pois mostra que o consumidor da regiéo,
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tende a realizar com maior perspicacia e de forma mais conservadora investimentos em
produtos ou servicos disponiveis nas lojas virtuais.

Sugere-se que futuros estudos sejam realizados de maneira comparativa a este no
periodo pos-pandemia da Covid-19, a fim de verificar se os resultados encontrados

sofrem a influéncia da necessidade ou de natural opgéo pela compra virtual.
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7 APENDICE

APENDICE A — FORMULARIO: PERFIL DO E-CONSUMIDOR DE CORUMBA-
MS E LADARIO-MS 2021.
Vocé é morador de Corumba ou Ladario?
A pesquisa se destina SOMENTE como puUblico-alvo moradores de Corumba e

Ladario.

Nao

Idade

até 24 anos
25 - 34 anos
35 - 49 anos
50 - 60 anos

Acima de 61 anos.

Sexo/Género
Masculino
Feminino

Outros

Escolaridade

Ensino Fundamental

Ensino Médio

Ensino Superior Completo
Ensino Superior Incompleto
Pds-Graduacdo/MBA
Mestrado

Doutorado

Sem formagéo.

Renda Familiar
Até R$ 1.908,00



De R$ 1.908,01 até R$ 3.816,00
De R$ 3.816,01 até R$ 9.540,00
De R$ 9.540,01 até 19.080,00
De 19.080,01 até R$ 28.620,00
Acima de R$ 28.620,01

Estado Civil

Solteiro

Casado
Separado/Divorciado

Vilvo

Filhos

Né&o possuo filhos.
Possuo apenas 1 Filho
Possuo 2 filhos

Possuo 3 filhos ou mais.

Vocé tem o habito de comprar pela internet?
Sim

Nao

Se a resposta anterior foi "Nao", qual € o motivo pelo qual vocé ndo compra?
Medo/Inseguranca

prefiro ir na Loja Fisica

Falta de Conhecimento

Costumo pedir para outras pessoas comprarem para mim.

Falta de habito mesmo.

Quantas vezes vocé comprou pela Internet nos ultimos 6 meses?
1-2vezes
3 - 4 vezes
5 -6 vezes

7 - 10 vezes
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Acima de 10 vezes.

Né&o comprei.

Quanto vocé gastou em compras pela internet nos ultimos 6 meses?
Até R$ 50,00

R$ 50,01 - R$ 200,00

R$ 200,01 - R$ 500,00

R$ 500,01 - R$ 1.000,00

R$ 1.00,01 - R$ 5.000,00

Acima de R$ 5.000,00

Vocé costuma comprar... (Assinale uma ou mais op¢oes)
N&o costumo comprar pela Internet.

Quando preciso do produto.

Quando o Produto esta na promocao.

Quando recebo algum cupom de Desconto.

Com antecedéncia ou de forma programada

Pela facilidade de compra.

Quais as categorias que vocé mais compra? (Assinale uma ou mais opcdes)
Eletro/Eletronicos

Roupas e Calgados

Artigos esportivos ou de Bem-estar pessoal

Saude/Perfumaria/Cosméticos

Moveis e decoracgdo

Pecas/Acessorios para veiculos

Alimentos e bebidas

Antes de realizar a compra vocé busca por lojas virtuais da sua regido? (com excecao
das grandes redes. Ex: Extra, Americanas, Casas Bahia, Magazine Luiza...) *

Sim

Né&o

As vezes

Raramente



32

Ja comprou em alguma loja virtual da sua cidade/regidao?
Sim

Nao

Se j& comprou em alguma loja virtual da sua cidade/regido, como vocé ficou sabendo
dessa loja? Assinale uma ou mais opgdes.

Jornais/Revistas

TV

Outdoors

Redes Sociais

Blogs

E-mails

Indicacéo

Se ndo comprou em alguma loja virtual da sua cidade/regido, qual o motivo? Assinale
uma ou mais opgoes.

prefiro comprar de lojas ja conhecidas.

N&o sabia se existia uma loja daqui com o produto que eu precisava.

N&o lembrei de pesquisar em uma loja local.

Né&o encontrei a loja da cidade/regido nas pesquisas que fiz na internet.

N&o recebi qualquer andncio de uma loja local.

N&o tinha o produto desejado.

Falta da Habito mesmo.

Como vocé escolhe a loja online onde vai realizar sua compra? Assinale uma ou mais
opcodes. Assinale uma ou mais opgoes.

Dou preferéncia por lojas ja conhecidas.

Indicacéo de amigos.

Reputacédo da marca.

AvaliagOes em redes sociais.

Verifico se o site € Seguro.

Anuncios.

Pesquisas.
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Preco e Frete.

Qual dispositivo vocé costuma acessar para finalizar suas compras?
Computador desktop ou Notebook

Celulares

Tablets

Quais sdo os principais fatores que vocé leva em consideracdo ao realizar uma compra
pela internet? Assinale uma ou mais opgoes.

Frete grétis

Prazo de entrega

Comodidade

Economia de Tempo

Parcelamento

Preco

Seguranca

O custo do frete é um fator decisivo para finalizar a sua compra?
Sim

Nao

O prazo de entrega é um fator decisivo na hora de finalizar a sua compra?
Sim

Nao

Qual é o Meio de Pagamento que vocé mais utiliza?
Cartdo de Crédito

Cartdo de Débito

Boleto

Transferéncia bancaria (inclui PIX)

Depdsito em conta

Qual ¢ o canal de atendimento com a loja virtual de sua preferéncia? Assinale uma ou

mais opcoes.
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Telefone

Whatsapp

Messenger

E-mail

Chat/Atendimento Online
Redes Sociais

Site proprio da loja/vendedor.

Onde prefere comprar quando ndo tem pressa de receber o produto?
Pela internet

Prefiro ir até a loja fisica

Se tivesse com pressa de receber o produto e uma loja virtual da sua cidade oferecesse
uma opg¢éo para entregar no mesmo dia ou retirar na loja no mesmo dia, sua primeira
opcdo seria comprar numa loja virtual da sua cidade?

Sim

Né&o

Indiferente

Costuma pesquisar na internet antes de ir na loja fisica?
Sim

Nao

Ja passou por uma fraude em compras pela internet, como comprar e ndo receber o
produto ou ser inferior ou falsificado, etc?
Sim

Nao

De modo geral como vocé avalia as compras realizadas em lojas virtuais?
Satisfeito

Pouco satisfeito

Insatisfeito

Fonte: Autoria propria.
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ATA DE DEFESA DE TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO DO CURSO DE ADMINISTRAGCAO

Aos vinte e sete dias do més de outubro de dois mil e vinte e um, as dezesseis horas, em
sessdo publica, na sala virtual pelo Google Meet (https://meet.google.com/tnk-ybbu-sdg), na
presenca da Banca Examinadora presidida pela Professora Caroline Goncgalves e composta
pelos examinadores Professor Fernando Thiago e Professor Wilson Ravelli Elizeu Maciel,
o discente André Baldueno Chales apresentou o Trabalho de Conclusdo de Curso intitulado
"Perfil e comportamento do e-consumidor de Corumba-MS e Ladario-MS", como requisito
curricular indispensavel a obtencao do titulo de Bacharel em Administracdo. Apds reunido em
sessdo reservada, a Banca Examinadora deliberou e decidiu pela aprovagio com
recomendacdes do trabalho, divulgando o resultado formalmente ao discente e demais
presentes e eu, na qualidade de Presidente da Banca, lavrei esta ata assinada por mim e pelos
demais examinadores.
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Documento assinado eletronicamente por Caroline Goncalves, Professora
do Magistério Superior, em 27/10/2021, as 17:09, conforme horario oficial
de Mato Grosso do Sul, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n?
8.539, de 8 de outubro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por Wilson Ravelli Elizeu Maciel,
Professor do Magisterio Superior, em 27/10/2021, as 18:13, conforme
horario oficial de Mato Grosso do Sul, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por Fernando Thiago, Professor do
Magisterio Superior, em 27/10/2021, as 19:46, conforme horario oficial de
Mato Grosso do Sul, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539,
de 8 de outubro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por André Baldueno Chales, Usuario
Externo, em 03/11/2021, as 09:03, conforme horario oficial de Mato Grosso
do Sul, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de
outubro de 2015.
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Servico Plblico Federal
Ministério da Educacdo
Fundacgdo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul | =

TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO DE TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO - TCC

Eu, André Baldueno Chales, discente regularmente matriculado(a) sob RGA n. 2018.0547.008-
6 no Curso de Graduacdo em Administracdo, da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul,
Campus do Panantal, Corumba-MS, autorizo que a IES divulgue a obra intitulada: "Perfil e
comportamento do e-consumidor de Corumba-MS e Ladario-MS", Trabalho de Conclusdo de
Curso — TCC, defendido e aprovado em 27/10/2021.

Autorizo a Universidade Federal de Mato Grosso do Sul, Campus do Panantal, Corumb3a-MS, a
disponibilizar na rede mundial de computadores (Internet) e no repositério institucional,
permitindo a reproducado, por meio eletronico dessa obra, a partir da data de defesa.

Corumba-MS, 27 de outubro de 2021.
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Documento assinado eletronicamente por André Baldueno Chales, Usuario
Externo, em 03/11/2021, as 09:03, conforme horario oficial de Mato Grosso
do Sul, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de
outubro de 2015.
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A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.ufms.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
verificador 2877021 e o cédigo CRC 8770AC79.
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