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E-commerce

O acesso a internet vem fomentando as lojas virtuais e criando espaco no comércio varejista. Entre as vantagens em
relacdo ao mercado fradicional, destacam-se a comodidade, a facilidade de busca e comparabilidade dos produtos e a

aquisicdo prdtica e facilitada, com acesso a qualguer momento por um smartphone ou outfro dispositivo conectado &
internet.

Diante das diversas possibilidades e beneficios que o comércio varejista gera com as vendas on-line, a drea de Estudos

Econbmicos da Fecomércio MG desenvolveu este estudo a fim de conhecer os hdbitos e opinides dos consumidores da
capital mineira acerca dessa modalidade de vendas.

.‘\i 54,6% dos consumidores de Belo Horizonte ja concluiram
o alguma compra por meio da internet. Nos Ultimos seis
\ meses, 37,4% realizaram, pelo menos, uma compra on-
line

Mais de 84% dos consumidores da cidade tém acesso d internet. Para 66,1% deles, a frequéncia é didria e se dd via
smartphone e/ou tablet .

A praticidade (52,8%) e os descontos oferecidos (52,2%) sdo os grandes atrativos para o e-commerce . Entre os que ndo

compram on-line, o medo de fraudes/golpes(44,6%) e a preferéncia pelas lojas convencionais (26,4%) sdo os principais
empecilhos.

20,8% dos consumidores do mercado virtual passaram por algum problema em suas compras. O principal incémodo
relatado foi defeito no produto (56,8%).

MAIS VENDAS
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Perfil dos consumidores

22,8% 22,8%
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16 a24anos 25a34anos 35a44anos 45a59anos 60 anosou
mais

46,6%

31,1%
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Até 2 salarios Maisde2 a5 Mais de 5a 10 Mais de 10
minimos salarios minimos salarios minimos salarios minimos

Até a 42 série I | 9,3%

Da 52 a 82 série II| 5,8%

22 Grau incompleto e completo IIINNTT64,1%
Superior completo ou mais B | 20,7%
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Acesso a internet
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Vdrias vezes ao dia  Pelo menos uma vez Algumas vezes Menos de umavez por N3o tem acesso
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84% dos consumidores de Belo Horizonte tém acesso a internet. Para 66,1% esse acesso € didrio e se dd por meio dos
smartphones e/ou tablets ; 33,6% NAo possuem acesso via notebook e/ou computador.
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Acesso as redes sociais

e . 1
Redes sociais acessadas'”

instagram | > 5%
YouTube _ 28,1%

Utiliza redes sociais?

95,2%

Twitter 19,7%
4,8‘V V
’ m N3o utiliza Google+
m Utiliza Linkedin
Snapchat
Blogspot
You 8+ Pinterest | 0,3%
Tube Sl ®Questao de miltiplas respostas. Percentual de entrevistados do grupo que citaram cada item.
Motivo para acesso a redes sociais'”!
Contato com os amigos [ 78,8% Entre os consumidores com acesso & internet, 95,2%
Contat . . utilizam redes sociais. A rede mais acessada € o Facebook
ontato com parentes _ 49,79 .
P 0 (77.5%), seguida pelo Instagram (43,8%).
Contatos profissionais - 27,5% Os principais motivos para acesso as redes sociais sao

Troca de arquivos (musicas/filmes) I 5.09% o contato com amigos (78,8%) e com parentes (49,7%).

Entretenimento I 4,4%
costofpeses | 35 Y = B
Buscar informagées/Noticias I 2,8%

Compra online I 2,5%
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Compra pela internet

Ja realizou compras pela internet?

37,4%
45,4% { B Sim, nos ultimos 6 meses
I I
, = Sim, ha mais de 6 meses ]
H Ndo
17,2%
0,
50,2% 51,9% 6%
42,9% 43,1% 43,8%

nov/15 dez/15 jun/15 nov/16 mai/17 nov/17

54,6% dos consumidores de Belo Horizonte que possuem acesso a internet ja realizaram compras no ambiente on-line
pelo menos, uma vez. Desses, 37,4% realizaram alguma compra nos Ultimos seis meses.
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Motivag¢ao para compra online

Motivo para comprar i

Praticidade, escolher e receber o
52,8%
produto em casa
Descontos oferecidos _ 52,2%

Pesquisar precos 13,5%

Facilidade de pagamento 6,7%

Maior variedade de produtos 4,5%

Seguranga 3,4%

Saber todos os dados sobre o produto 2,2%

WQuestso de multiplas respostas. Percentual de entrevistados do grupo que citaram cada item.

Motivos para NAO comprar "

Medo de fraudes/Golpes _ 44,6%
Prefere as lojas convencionais _ 26,4%
Tem receio de passar informacgoes
. 15,5%
pessoais
N3ao possui cartao de crédito . 8,1%
N3ao sabe comprar . 4,7%

Nao tem necessidade l 4,7%

Tempo d té a chegada d
po de espera até a chegada do I41%
produto

Nao gosta I 3,4%

Desempregado/Sem dinheiro | 0,7%

A compra on-line é preferida, principalmente, pela praticidade de escolher e receber o produto em casa (52,8%) e

pelos descontos oferecidos (52,2%).

Para aqueles que ndo compram no ambiente virtual, os principais motivos sdo: o medo de fraudes/golpes (44,6%), a
preferéncia por lojas convencionais (26,4%) e receio de passar informacoes pessoais (15,5%).
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Perfil dos consumidores on-line

63,3%

Faixa etaria

16 a 24 anos 61,8%

25 a 34 anos 59,1%

35 a 44 anos 57,1%

45 a 59 anos

45,1%

60 anos ou mais 39,3%

Regidao de Belo Horizonte

Nordeste _ 69,2%
Venda Nova _ 67,6%
Leste |GG s: o
Centro-Sul _ 56,6%
Barreiro _ 48,4%
Pampultha [ 417%
Noroeste _ 34,8%
Norte [ 26.9%

A adesdo G compra on-line ocorre, principalmente,
entre as mulheres: 63,3% das que possuem acesso d internet
realizam este tipo de compra.

Os consumidores entre 25 e 44 anos sGo 0s que Mmais
compram on-line. As regides Oeste (73,5%) e Nordeste
(69.2%) se destacaram com o0s maiores percentuais de
consumidores que compram pela internet.
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Perfil das compras on-line
Local de acesso a internet para compras Forma de pagamento mais utilizada

89% 2% 4,5%

17,9%

B Em casa 8,3% '

M Cartdo de crédito

parcelado
M Cartdo de crédito (uma
® No trabalho parcela)
69,2% B Boleto bancario
88,8% u Cas.a de parentes ou B Débito online
amigos

Categoria de produtos adquiridos )

Moda e acessérios NN 46,1%
Eletronicos [INNNEGEGNNNNNN 42,7%
Eletrodomésticos [N 25,8%
Telefonia/Celulares NN 21,9% A maioria dos consumidores realiza as compras on-

Livros e/ou DVDs NN 18,5% line em suas residéncias (88,8%), sendo que a forma de
Passagens aéreas/Rodoviarias [l 7,9%

“E ) . pagamento mais ufilizada é o cartdo de crédito parcelado
Cosméticos, perfumaria e saide [l 7,9%
Alimentagdo e bebidas M 7,9% (69.2%).
Casa e decoracio [l 6,7% Entre os produtos mais adquiridos pelos consumidores
Brinquedos e games [l 5,6% Nno comercio eletrébnico destacam-se os artigos de moda e
Acessérios automotivos [l 4,5% acessorios  (46,1%), eletronicos (42,7%), eletrodomésticos
Turismo e viagens M 3,9% (25,8%) e telefonia (21,9%).

Equipamentos de informatica [l 3,9%
Esporte e lazer W 2,8%
Remédios | 0,6%
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Perfil das compras

Critério para a escolha do site W Influéncia das redes sociais nas compras

5,6%
Empresa conhecida no mercado _ 58,4%

37,7%
Indicagdo de conhecido - 25,8%
Condigdo de entrega (frete) . 9,0%
Nunca
Praticidade/facilidade de navegacdo . 7,3% B Raramente
H Algumas vezes
Qualidade visual do site I 2,8% 0 &
17,7% W Varias vezes
Formas de pagamento I 2,8% B Sempre

WQuestso de multiplas respostas. Percentual de entrevistados do grupo que citaram cada item.

No momento da compra, os consumidores procuram por sites de empresas reconhecidas no mercado (58,4%) e
também buscam os melhores precos (47,8%).

As redes sociais influenciam nas compras de mais de 60% dos consumidores da capital.
86,5% verificam a opiniado de compradores efetivos sobre o 71,1% ja deixaram de adquirir algum tipo de produto do comércio
produto que pretendem adquirir tradicional para comprd-lo apenas pela internet

44,4% ja utilizaram smartphone e/ou tablets para comparar
preco quando estdo dentro de uma loja fisica

10
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Problemas com compras pela internet

Ja teve algum problema com suas compras on-line ? Problemas encontrados'

20,8% O produto ndo chegou - 32,4%
B Sim Demora na entrega do produto - 29,7%

H N3o

79,2%

N3o conseguiu trocar ! 2,7%

WQuestso de mltiplas respostas. Percentual de entrevistadOs do grupo que citaram cada item.

20,8% dos consumidores que compram pela internet j& fiveram algum problema durante o processo. A principal queixa
é defeito no produto, fato apontado por 56,8% dos consumidores.

11
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Site de compras coletivas

Realizou compras em site de compras coletivas?

31,7% 31,2%
27,6%
. . 24,7%
_m Sim, nos iltimos 6 22,8%
{' meses |
| M Sim, ha mais de 6 H
. meses I
NCENSO— . .. ;
dez/15 jun/15 nov/16 mai/17 nov/17
Produtos consumidos
Bares e restaurantes | NN <o 5% 27,6% dos consumidores on-line j& compraram em
Saude e beleza [N 25,0% sites de compras coletivas. A principal categoria

Hotéis e viagens [l 4,1% consumida é a de bares e restaurantes (46,8%).

Entretenimento || 1,6%
Eletronicos | 1,3%

Baladas e shows | 1,3%
Mercadorias em geral | 0,9%
Servigos locais | 0,7%

Cursoseaulas | 0,3%

MAIS VENDAS

PARA O SEU NEGOCIO ONLINE
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Metodologia

A metodologia utilizada foi a aplicacao de questiondrios (survey) em uma amostra dos consumidores do municipio de Belo Horizonte, com cotas
proporcionais de acordo com sexo, grupo de idade e regionais (Barreiro, Centro-Sul, Leste, Oeste, Nordeste, Noroeste, Norte, Pampulha e Venda Nova). Foram
entrevistadas 400 pessoas, no periodo de 16 a 21 de novembro de 2017. O intervalo de confianga da amostra foi de 97% e a margem de erro de 5,0 pontos
percentuais.

Equipe Técnica

Estudos EconOmicos Este material estd liberado para reprodugdo,
responsabilizando-se o usudrio integralmente e a qualquer
tempo pela adequada utilizagdo das informagdes, estando ciente
de que pode vir a ser responsabilizado por danos morais e
materiais decorrentes do uso, reprodugdo ou divulgag¢do
indevida, isentando a Fecomércio MG de qualquer
responsabilidade a esse respeito.

Responsavel Guilherme Lucas Moreira Dias Almeida
Analista de pesquisa Elisa Castro da Mata Ferreira
Assistente administrativa Dayanne Jéssica da Silva Mendes

Bruno Alisson Batista Gomes

Filipe de Nascimento Souza Por fim, fica o usudrio ciente da obrigatoriedade de, por
Joyce do Nascimento Silva ocasido da eventual divulgacdo das referidas informagdes,
Sara Angela dos Santos mencionar a Fecomércio MG como fonte de informacgéo.

Pesquisadores

Jovem aprendiz Lara Oliveira Lopes

Federagao do Comércio de Bens, Servigos e Turismo
/ do Estado de Minas Gerais.
: Fecomércio MG Rua Curitiba, 561, Centro, Belo Horizonte, MG.
CEP 30170-120 | TEL + 55 31 3270 3324
Sesc | Senac economia@fecomerciomg.org.br | www.fecomerciomg.org.br




