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RESUMO

Com o surgimento da internet e com a pandemia, o perfil dos consumidores n&o é mais
o mesmo de vinte anos. O presente trabalho tem o intuito de levantar dados sobre qual o
perfil do consumidor atualmente e como ele prefere comprar. Neste contexto, uma
pesquisa bibliografica levantara informacgdes relevantes sobre os conceitos de marketing,
e-commerce, foco no relacionamento, atendimento, qualidade e satisfagdo do cliente.
Uma pesquisa de campo sera realizada na cidade de Auriflama-SP, para evidenciar os
conceitos abordados e mensurar os impactos no comercio local deste novo consumidor.

Palavras-Chave: E-commerce. Marketing. Qualidade. Satisfagdo do cliente.
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1. INTRODUGAO

Desde a Revolugao Industrial — em 1776 — ndo existiam empresas formais no
mundo, existindo somente pequenos, a fim de suprirem suas proprias necessidades e as
de seus familiares. Sabe-se que, com a velocidade em que o mercado muda suas
preferéncias, os produtos sdo comercializados muito rapidamente e novos produtos séo
langados constantemente, torna-se imprescindivel que o empreendedor / administrador
seja bem informado, «antenado» com o mundo moderno, para que suas decisdes sejam
acertadas, possibilitando maior competitividade, e consequentemente maior lucratividade.
No Brasil temos registros do primeiro e-commerce de uma grande livraria em 1996, porém
muitas pessoas acreditavam que havia surgido em 1999 com o site Submarino. A
definigdo do que é e-commerce € a abreviagao de electronic commerce, cuja tradugéao é
comércio eletrénico.

No sentido mais amplo, todas as transag¢des sao processadas eletronicamente.
As transagbes de comércio eletrdbnico sdo processadas ali a qualquer hora,
independentemente do dia, hora ou local. O crescimento do comércio eletrénico no Brasil
tem sido constante nos ultimos anos. Apesar dos problemas da economia brasileira, o e-
commerce tem conseguido aumentar o faturamento e também registrar um aumento no
numero de consumidores, 0 que € positivo para qualquer setor. Segundo a 52 edi¢ao do
E-bit/Nielsen de compradores online, 87,7 milhdes de pessoas compraram em lojas
virtuais em 2021.

Para se ter uma ideia da evolucao dos cadastros no setor, 0 niumero era pouco
menos de 30 milhdes em 2018. O objetivo geral desse trabalho é identificar como o
comodismo e as facilidades digitais que a nova geracdo tem nas maos, determinara o
futuro do nosso comércio. Ha fundamentacdo tedrica baseada em obras de
pesquisadores da area de marketing com foco no e-commerce. Apresenta-se a
metodologia utilizada para o estudo, a abordagem, o tipo e as caracteristicas da pesquisa,
a delimitacado da populagao da pesquisa e as técnicas para a coleta dos dados.

Na etapa final deste estudo, foram realizadas as consideragdes finais, nas
quais os dados foram validados e interpretados para verificar se os objetivos propostos
foram alcangados. Também foram apresentadas as referéncias bibliograficas

empregadas nesta pesquisa.



2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo, sera abordada a fundamentacgéao tedrica, baseada em obras de
escritores especialistas na area, com foco no funcionamento do e-commerce e como

devera demonstrar na teoria a base para a justificativa dos objetivos deste projeto.

2.1 E-commerce no Brasil

O mercado brasileiro funciona da seguinte forma: exibigdo de produtos no site,
pedidos online, pagamento e entrega de mercadorias nos enderegos cadastrados. No
meio, é claro, existem processos desde o planejamento até o marketing, atendimento
inicial, logistica e pds-venda. As lojas virtuais divulgam os produtos em paginas que
funcionam como vitrines. Nele, fotos dos produtos e videos sdo comuns. Dados técnicos
e caracteristicas como peso, dimensdes e, principalmente, pre¢o também sao exibidos.

O cliente pode adicionar o produto ao carrinho e continuar comprando ou
finalizar a compra. Para pagar, ele precisa fazer um pequeno cadastro ou fornecer
informacbes basicas como nome, CPF e enderegco de entrega. Dependendo da
localizagdo, os custos de envio estdo incluidos no preco.

A escolha da forma de pagamento vem em seguida. Se vocé optar por usar
seu cartao de crédito ou débito, suas informacdes serdo enviadas por uma rede segura
para evitar fraudes. Os clientes simplesmente esperam para retirar o pedido no local de

sua preferéncia.

2.2 Tendéncias para o e-commerce

Com relagao as principais categorias, o destaque continua com a de
eletronicos (59% costumam comprar eletrénicos online).

Com a ascenséao do e-commerce no Brasil nos ultimos anos, muitas categorias
também estdo ganhando destaque no comércio online.

Vejamos alguns casos:
— Telefonia/celulares — 57%; — Eletrodomésticos — 56%;
— Moda e acessorios — 55%; — Alimentos e bebidas — 38%.

As empresas devem avaliar cuidadosamente o crescimento das midias sociais.

Para muitas pessoas, as redes sociais sao o ponto de partida para decisdes de produtos,



mesmo que nao concluam a compra por |a.

Chama a atencado, também, a relevancia conquistada ano a ano pelo
marketing de influéncia: 41% ja compraram produtos indicados por influenciadores nas
redes sociais.

As vendas online representam 17,9% do varejo brasileiro, transformando
assim o mercado digital em um ambiente cheio de oportunidades de negocios.

Em poucas palavras, 2021 foi um ano de grandes mudangas para o comércio
eletrénico. Em primeiro lugar, as mudangas no perfil do consumidor e nos habitos de

compra sao os catalisadores que bateram recordes no e-commerce brasileiro.

2.3 Vantagens de desvantagens do comércio eletronico
O primeiro ponto é a capacidade de atender uma area geografica mais ampla.
Imagine uma loja de letreiros em uma parte famosa da cidade. Seus clientes sdo seus
vizinhos, talvez pessoas de areas proximas que ja ouviram falar sobre a qualidade de
seus ingredientes. Outro aspecto positivo desse modelo de vendas diz respeito aos
custos fixos. Alias, esse € um dos maiores desafios do mundo empreendedor. Gastar
com reformas, funcionarios e aluguel pode inviabilizar um empreendimento se nao for
bem planejado.
A loja online permite que os empreendedores economizem muito desse custo
e invistam em outras areas afins como estratégias eficientes. Além disso, todos os
recursos para otimizar a estrutura de uma loja online eficiente estdo disponiveis
gratuitamente. Nesse contexto, o baixo custo de abertura de uma loja online se reflete
principalmente nos pregos praticados no e-commerce, que sdo bem mais baixos do que
nas lojas fisicas.
Dessa forma, podemos resumir todas as vantagens que esse tipo de negocio
pode proporcionar:
e Reducao de custos;
e Direcionamento das ac¢des por todo pais;
e Amplo horario de funcionamento (24 horas por dia);
e Comodidade;

e Plataformas de gestao gratuitas;


https://mercadoeconsumo.com.br/2022/01/24/faturamento-do-e-commerce-brasileiro-tem-alta-de-484-em-2021/

e Pregos competitivos.

Desvantagens
A principal desvantagem do comércio eletrénico é a falta de contato do cliente
com o produto.
Ao fazer compras pela Internet, os consumidores podem usar apenas a viséo.
Ou seja, vocé nao pode tocar, sentir ou experimentar o produto que deseja comprar. E,
em geral, as lojas de roupas sao as mais afetadas por isso. Mas esse € um desafio
intransponivel. Basta que a marca inclua uma descrigdo mais detalhada para que o
consumidor visualize o produto como se fosse uma vitrine virtual.
Outro ponto que merece destaque € a concorréncia no e-commerce, por
exemplo uma loja em S&o Paulo concorre com outra no Rio de Janeiro. Por isso, é
imprescindivel analisar o nicho de mercado e buscar op¢des menos competitivas. Fique
atento aos seguintes pontos:
e Concorréncia;
¢ Na&o poder tocar ou experimentar o produto;
¢ N&o ha contato direto com o vendedor;

o Entrega mais demorada.

2.4 Lei do E-commerce
O Decreto Federal n® 7.962, de 15 de margo de 2013, é a lei que regulamenta
as atividades de comércio eletrénico. Além disso, descreve as informacdes e atividades
necessarias para conduzir o comércio eletrébnico no Brasil. Alguns pontos-chave que
todas as lojas online devem atender para operar legalmente:
e Clareza das informacgdes.
¢ Atendimento ao Cliente.
e O direito de se arrepender.
¢ Nenhuma venda cruzada.
e Proibicao de publicidade enganosa
e Oferta de seguranga ao consumidor;

e Concorréncia saudavel.



A lei obriga ainda que informagcdes como a razdo social, o enderego
fisico, CNPJ, telefone, formulario de contato e e-mail estejam claros no site de sua loja.

Na pagina de cada produto é primordial que todas as informagdes
estejam descritas de modo esclarecedor. Assim, é preciso que estejam detalhadas as
medidas e material de fabricagdo do produto, por exemplo.

As opgdes de pagamento (parcelamento e juros) e os prazos de entrega
também devem ser especificados.

Por fim, na modalidade do comércio eletrénico, o cliente pode se arrepender
em até sete dias apos a entrega da compra. Desta forma, ele pode devolver o produto
gratuitamente sem dar qualquer motivo, desde que o produto esteja em perfeitas

condicoes.


https://www.conferecartoes.com.br/_hcms/analytics/search/conversion?redirect=aHR0cHM6Ly93d3cuY29uZmVyZWNhcnRvZXMuY29tLmJyL2Jsb2cvbG9qYS12aXJ0dWFsLWNucGo%3D&ct=AUTOCOMPLETE&pid=3222583&cid=61279939382&t=Y25wag%3D%3D&d=www.conferecartoes.com.br&c=2&c=3&c=6&rp=1&ab=false&opcid=&rs=UNKNOWN&hs-expires=1678306778&hs-version=1&hs-signature=APUk-v5UkUWq_zFWETN4-a8B2ykmMKRjRQ
https://www.conferecartoes.com.br/_hcms/analytics/search/conversion?redirect=aHR0cHM6Ly93d3cuY29uZmVyZWNhcnRvZXMuY29tLmJyL2Jsb2cvd2l4LW91LWdvb2dsZS1zaXRlcy1xdWFsLW8tbWVsaG9yLXBhcmEtdmVuZGVyLWUtdGVyLXN1Y2Vzc28tbmEtaW50ZXJuZXQ%3D&ct=AUTOCOMPLETE&pid=3222583&cid=67066173015&t=c2l0ZQ%3D%3D&d=www.conferecartoes.com.br&c=2&c=3&c=6&rp=2&ab=false&opcid=&rs=UNKNOWN&hs-expires=1678306806&hs-version=1&hs-signature=APUk-v6Kfcg-y_b5x_GMUF-4DF4FmSZ06A
https://www.conferecartoes.com.br/_hcms/analytics/search/conversion?redirect=aHR0cHM6Ly93d3cuY29uZmVyZWNhcnRvZXMuY29tLmJyL2Jsb2cvZGVzY3JpY2FvLXByb2R1dG8tbG9qYS12aXJ0dWFs&ct=AUTOCOMPLETE&pid=3222583&cid=59644145467&t=ZGVzY3Jp&d=www.conferecartoes.com.br&c=2&c=3&c=6&rp=1&ab=false&opcid=&rs=UNKNOWN&hs-expires=1678306752&hs-version=1&hs-signature=APUk-v4epJcB-UBitzwKf9CeWf5jD4cczw
https://www.conferecartoes.com.br/_hcms/analytics/search/conversion?redirect=aHR0cHM6Ly93d3cuY29uZmVyZWNhcnRvZXMuY29tLmJyL2Jsb2cvcGFjLWNvcnJlaW9z&ct=AUTOCOMPLETE&pid=3222583&cid=54503380485&t=ZW50cmVnYQ%3D%3D&d=www.conferecartoes.com.br&c=2&c=3&c=6&rp=1&ab=false&opcid=&rs=UNKNOWN&hs-expires=1678306696&hs-version=1&hs-signature=APUk-v7dIhE8lWnnKgo5r3vU3C765ICeWg

3. DESENVOLVIMENTO
Sera realizado um questionario, através do Google Forms, disparado nas
redes sociais, abordando assuntos relevantes, onde as respostas serdo utilizadas para
se fazer uma analise e depois, uma possivel conclusao para o tema abordado.
Com base nessas discussoes, serao relatadas as principais contribuigdes das
atividades de pesquisa, com informacdes que podem apontar os diferentes perfis de
consumidores da cidade de Auriflama-SP, possibilitando recomendacdes para acdes

futuras, se necessario.
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4. ANALISE DOS DADOS
Nesta etapa do trabalho, serdo apresentados os dados da pesquisa realizada
(em anexo), através de um questionario elaborado no Microsoft Forms e enviado por
telefone (WhatsApp), com 203 (Duzentas e trés) pessoas, aproximadamente 0,0131% da
populacao residente na cidade de Auriflama-SP. Todas as respostas obtidas serdo

demonstradas através de graficos com suas analises.

Grafico 1: Género dos entrevistados durante a pesquisa.

1. Qual e seu Sexo?

Masculino
Feminino
54,7

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)

Das 203 pessoas entrevistadas, 54,7% € do género feminino e 45,3% do

género masculino

Grafico 2: Idade dos participantes

2. Qual sua idade?
58

1,0%

Acima de 60 anos
3,9%

Menos de 18 anos

1.6% A
Entre 47 e 55 anos

17,2%

Entre 26 e 46 anos
63,1%

Entre 18 e 25 anos

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)
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Dos entrevistados, 3,9% é menor de 18 anos, 12,3% tem entre 18 e 25 anos, 63,1%
tem entre 26 e 46 anos (a maioria), 17,2% tem entre 47 e 55 anos e 4,9% tem acima de
56 anos.

Grafico 3: Faixa Salarial

3. Qual sua faixa salarial?

De R$ 2.424,00...
17.2%

De R$ 1.212,00...

Acima de 3,636... |
21,2%

Até R$1.212,00
17,7%

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)

Segundo os entrevistados, 17,7% ganham até R$1.212,00; 43,8% ganham
entre R$1.212,00 a R$2.424,00 (a maioria); 17,2% ganham entre R$2.424,00 a
R$3.636,01 e 21,2% dos pesquisados ganham acima de R$3.636,00.

Grafico 4: Como costuma realizar suas compras

4. Vocé costuma realizar suas compras em?

Internet (Mercad. ..
22,7%

Lojas fisicas (Su...
77,3%

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)
77,3% dos pesquisados preferem efetuar suas compras em lojas fisicas,

enquanto 22,7% suas compras pela internet.
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Grafico 5: Frequéncia com a qual faz compras em loja fisica (na cidade)

5. Com que frequéncia vocé compra em loja fisica? (sua cidade).
203 respostas

@ Semanalmente

@ Uma vez por més

@ Acada trés meses

@ A cada seis meses

@ Umavezaoano

@ Sempre que ha necessidade.
@ Nunca compro

@ Todos os dias

112V

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)

Nota-se que 40,4% dos pesquisados costumam efetuar suas compras
semanalmente; 36,5% dos costumam efetuar suas compras uma vez por més; 12,8%
costumam efetuar suas compras a cada trés meses; 4,4% costumam efetuar suas
compras a cada seis meses; 3% efetuam suas compras apenas uma vez ao ano; apenas
1% respondeu que nao costuma compra em lojas fisicas e 1,9% dos entrevistados

responderam que efetuam suas compras de acordo a necessidade.

Grafico 6: Frequéncia com a qual faz compras pela Internet.

6. Com que frequéncia vocé compra pela Internet?

Sempre que ha nece...

Semanalmente

1,0%
Nunca comprei 13 89
5% 3,8%

Uma vez ao ano
39%

A cada seis meses

Uma vez por més

A cada trés meses
27 1%

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)

Dos entrevistados, 13,8% responderam que costumam efetuar suas compras
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semanalmente; 33% costumam efetuar suas compras uma vez por més; 27,1%
costumam efetuam suas compras a cada trés meses; 7,9% costumam efetuar suas
compras a cada seis meses; 9,9% costumam efetuar suas compra apenas uma vez ao
ano; 3% dos entrevistados responderam que nao costumam comprar pela Internet e

apenas 4,3% respondeu que efetuam compras de acordo a necessidade.

Grafico 7: Principais motivos para se comprar nas lojas fisicas.

7. Qual é o principal motivo que faz com que vocé compre em
loja fisica? (Nas lojas da sua cidade)

Variedades em Merca...

Seguranca

Facilidade de Pagame...

Prego

Flexibilidade de horario

Atendimento A

Disponibilidade imedia..

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)

Aqui foi possivel identificar quais os principais motivos apontados pelos
entrevistados para que efetuem suas compras nas lojas fisicas, sendo que 56,7%
disseram que compram nas lojas fisicas por conta da disponibilidade imediata da
mercadoria; 19,7% disseram que é pela facilidade de pagamento (Promisséria \
Caderneta \ Crediario Proprio \ Dinheiro \ Cartdo de Crédito e Débito); 7,4% responderam
que é pelo atendimento; 4,9% pela flexibilidade de horario; 4,4% pela seguranga; 2,5%

pelo preco e 2,5% disseram que € pela variedade de mercadoria.
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Grafico 8: Principais motivos para se comprar pela Internet.

8. Qual € o principal motivo que faz com que vocé compre pela
Internet?

Nunca comprei

0,5%
Flexibilidade de horario
6,4%
Disponibilidade imedia...
4,4% b
Atendimento reco
15% 38,9%
Facilidade de Pagame...
13,3%

N&o compro
Variedades em Merca... 0,5%

31.5%

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)

Aqui foi possivel identificar quais os principais motivos apontados pelos
entrevistados para que efetuem suas compras na internet; 4,4% responderam que
costumam efetuar suas compras pela Internet por conta da disponibilidade imediata da
mercadoria; 13,3% disseram que é pela facilidade de pagamento (Pix \ Boleto \ Cartao
de Crédito e Débito); 1,5% pelo atendimento; 6,4% pela flexibilidade de horario; 0,5%
pela seguranga; 38,9% pelo preco; 31,5% pela variedade de mercadoria e 3,5% disseram

que ndo costumam realizar compras pela internet.

Grafico 9: Principais produtos que os entrevistados preferem comprar nas lojas fisicas.

Contagem de 9. Quais itens vocé prefere comprar nas lojas
fisicas? (Nas lojas da sua cidade)

Decoragao

1,0%

Eletrénicos

4.9%

Sapatos

7.9%

Alimentos

1,0%

Material de Construgdo
5,9%

Roupas de cama, mes...
5,4%

Mercado

11,8%

Moveis

3,9%

Roupas
57.1%

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)
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Foi perguntado aos entrevistados, quais os produtos preferem comprar nas
lojas fisicas e 57,1% responderam que compram roupas; 7,9% compram sapatos; 11,8%
compram ltens de supermercado, como alimentos, por exemplo; 3,9% compram maoveis;
5,4% compram roupa de cama, mesa e banho; 5,9% compram material de construcao;
4,9% compram eletrénicos e apenas 1% dos entrevistados responderam que compram

itens de decoracao.

Grafico 10: Principais Produtos que os entrevistados preferem comprar na Internet.

10 Quais itens vocé prefere comprar nas Internet?

Quase tudo

Mercado Sapatos

Roupas de cama, mes...

Itens de Informatica Roupas

Moveis Nenhum

Livros

Decoracéo

Eletrénicos O que eu precisare na. ..

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)

Foi perguntado aos entrevistados, quais os produtos preferem comprar na
internet, assim 15,8% responderam que preferem comprar roupas; 11,8% compram
sapatos; 2.5% compram ltens de supermercado, como alimentos, por exemplo; 3.0%
compram moveis; 3,4% compram roupa de cama, mesa e banho; 5,9% compram material
de construcao; 46,3% compram eletronicos; 6,4% preferem comprar itens de decoragao;
0,5% compram livros e apenas 1,0% dos entrevistados responderam que nado compram

nenhum dos itens mencionados.
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Grafico 11: Vocé se sente seguro ao comprar pela internet.

11. Vocé se sente seguro ao comprar pela internet?

E necessério verifica. ..

Sim
84,2%

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)
Em relacdo a seguranca para se comprar pela Internet, 84,2% dos
entrevistados responderam que se sentem seguros; 13,3% disseram n&o se sentir
seguros e 2.5% disseram ter a necessidade de fazer outros tipos de pesquisa antes de

efetuar a compra.

Grafico 12: Principais motivos para ndo se comprar pela internet.

12. Quais os principais motivos para que vocé ndo compre
pela internet?

Quando nao sei a qual...
0,5%

Nenhum

1,0%

Nao confiar nas plataf...
6,9%

Nao saber como se fa...
1,5%

Nao receber a mercad. ..
15,8%

Receber a mercadoria...
21,7

Dificuldade para realiz...
315%

Medo de inserir 0s seu...
15,8%

Fonte: Dados coletados na pesquisa via Forms (2022)
Os principais motivos apontados pelos entrevistados para que ndo comprem
pela internet, foram: 31,5% disseram que a dificuldade para realizar a troca da mercadoria;

21,7% disseram que por receio de receber a mercadoria errada; 15,8% tem medo de

17



Inserir os seus dados pessoais; 15,8% tem medo de ndo receber a mercadoria; 6,9%
disseram nao confiar nas plataformas de venda (Market Place como Mercado Livre,

Americanas, Shopee); 1,5% disseram n&o saber como realizar compras pela internet e

6,8% responderam que se sentem totalmente a vontade ao realizar compras pela internet.
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5. CONSIDERAGCOES FINAIS

Diante dos resultados obtidos na pesquisa, fica claro que a hipétese gerada é
verdadeira, pois 0 consumidor esta sempre buscando respostas simples para realizar
seus desejos de forma inteligente e segura, o que foi comprovado pelos resultados
obtidos.

Dos estudos realizados, considerou-se os entrevistados e suas experiéncias
com as lojas do tipo e-commerce e o tempo de atendimento, nessa perspectiva, pode-se
afirmar que o consumidor esta satisfeito. A confianga foi o segundo maior critério na hora
de tomar uma decisao de compra, e, isso mostra que o cliente realmente se importa com
a segurancga das suas compras. Assim sendo, uma empresa que se dedica as vendas
online, e deseja obter maiores oportunidades no mercado atual, deve priorizar todos os
aspectos relacionados ao atendimento, seguranga, facilidade de navegacao, velocidade
de entrega, meios de pagamento e diversidade de produtos.

Nas lojas virtuais, isso significa manter sua marca no mais alto nivel, com o
objetivo de aumentar a lucratividade, e, principalmente acima de tudo, proporcionar a
melhor experiéncia de compra para seus clientes e futuros clientes em potencial.

Com o crescimento do comércio virtual durante o periodo da Pandemia da
COVID-19, muitas pessoas que ainda nao faziam uso desse tipo de estabelecimento,
teve a oportunidade de conhecer um pouco mais e experimentar a compra através da
tela do celular, e as experiéncias com atendimento, sem duvida, foram essenciais para
determinar que esses clientes buscassem adquirir mais habilidade com a tecnologia.
Portanto, é primordial que as empresas invistam na otimizagao de suas plataformas e no
treinamento de seus colaboradores.

Concluiu-se que para atrair novos clientes, a empresa também precisa se
preocupar com o pds venda, ou seja, a qualidade do servigo prestado ao final de cada
venda. Por isso, para aqueles que desejam fazer parte desse universo, recomenda-se
realizar um estudo sobre segmentagao de mercado e investir em plataformas simples e
eficientes, para que o cliente efetue sua compra com agilidade. Esse sera o novo cenario
daqui pra frente, afinal com o crescente investimento realizado em infraestrutura para
expandir a Internet no pais, cada vez mais teremos novos clientes se arriscando no e-

commerce.
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ANEXO

Questionario - Pesquisa

1. Sexo

( ) Masculino ( ) Feminino

2. |dade

( ) Menos de 18 anos
( ) Entre 18 e 25 anos
( ) Entre 26 e 46 anos
( ) Entre 47 e 55 anos
(

) Acima de 60 anos

3. Qual sua faixa salarial?
( )Até R$1.212,00 ( ) De R$ 1.212,00 4 2424,00
( ) De R$ 2.424,00 4 3.636,00 ( )Acima de 3,636,00

4. Vocé costuma realizar suas compras em?
( ) Lojas fisicas (Supermercados, lojas de departamentos, lojas de roupas e sapatos,
farmacia)

( ) Internet (Mercado Livre, Americanas, Shopee)

5. Com que frequéncia vocé compra em loja fisica? (sua cidade).

( ) Semanalmente ( ) Uma vez por més
( )Acada trés meses ( )Acada seis meses
( ) Uma vez ao ano ( ) Outros

6. Com que frequéncia vocé compra pela Internet?

( ) Semanalmente ( ) Uma vez por més
( )Acada trés meses ( )Acada seis meses
( ) Uma vez ao ano ( ) Outros
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7. Qual é o principal motivo que faz com que vocé compre em loja fisica? (Nas lojas
da sua cidade)

( ) Disponibilidade imediata da mercadoria

( ) Atendimento

( ) Facilidade de Pagamento (Promissoria\ Caderneta \ Crediario Proprio\ Dinheiro \
Cartao de Crédito e débito)

( ) Variedades em Mercadorias

( ) Flexibilidade de horario

( )Seguranca

( ) Preco

8. Qual é o principal motivo que faz com que vocé compre pela Internet?
( ) Disponibilidade imediata da mercadoria

( ) Atendimento

( ) Facilidade de Pagamento (Pix \ Boleto \ Cartdo de Crédito e débito)

( ) Variedade em Mercadorias
( ) Flexibilidade de horario
( ) Seguranca
(

) Precgo

9. Quais itens vocé prefere comprar nas lojas fisicas? (Nas lojas da sua cidade)

( ) Roupas ( ) Roupas de cama, mesa e banho
( ) Sapatos ( ) Moveis

( ) Eletrénicos ( ) ltens de Informatica

( ) Decoragéao ( ) Material de Construgao

10. Quais itens vocé prefere comprar nas Internet?

( ) Roupas ( ) Roupas de cama, mesa e banho
( ) Sapatos ( ) Moveis

( ) Eletrénicos ( ) ltens de Informatica

( ) Decoragao ( ) Material de Construgao
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11. Vocé se sente seguro ao comprar pela internet?
() Sim ( ) Nao

12. Quais os principais motivos para que vocé nao compre pela internet?

( ) Receber a mercadoria errada

( ) Dificuldade para realizar troca

( ) Nao receber a mercadoria comprada

( ) Nao confiar nas plataformas de venda (Market Place como Mercado Livre, Americanas,
Shopee)

( ) Nao saber como se faz a compra

( ) Medo de inserir os seus dados
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