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Resumo: Este estudo investigou o comportamento de consumo de jovens, entre 18 e 30 anos, em relagdo a
compra de eletroeletronicos por meio de sites de e-commerce, com foco em fatores como seguranga, preco,
disponibilidade de produtos, informagdes detalhadas e logistica. A pesquisa, de carater quantitativo, descritivo e
bibliografico, contou com 107 participantes residentes em Lagoa da Prata-MG, selecionados por conveniéncia, e
utilizou questionarios online aplicados via Google Forms. Os resultados indicam que todos os respondentes ja
realizaram compras pela internet. Seguranca nas transagdes, politicas de devolucdo e entrega pontual também se
mostraram determinantes na decisdo de compra. Imagens, videos e especificagdes detalhadas dos produtos, assim
como avaliacdes de outros consumidores, foram destacados como elementos essenciais para gerar confianca e
reduzir riscos percebidos. O estudo evidencia que a logistica eficiente e a gestdo adequada de estoques sdo fatores
criticos para o sucesso do comércio eletrdnico, garantindo entregas no prazo e produtos sem avarias. Os achados
contribuem para compreender a importancia de estratégias integradas de marketing, comunicacao e logistica,
oferecendo subsidios para empresas que buscam atender as expectativas do publico jovem no ambiente digital.
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1. Introducio

O comércio eletronico consolidou-se, nas ultimas décadas, como um importante aliado das
organizacgdes que buscam ampliar sua competitividade e receita. Sua adogao tem possibilitado
ndo apenas a expansao da base de clientes, mas também uma maior aproximacgao entre empresas
e consumidores. Atualmente, o cliente pode realizar compras em praticamente qualquer lugar,
inclusive fora do pais onde a empresa estd sediada. Nesse cendrio, torna-se essencial para as
organizagdes compreenderem os habitos de consumo de seu publico-alvo, de modo a atender
de forma mais adequada suas demandas e necessidades.

De acordo com Meira Junior et al. (2002), o comércio eletronico alterou significativamente os
parametros que regem o comércio tradicional, principalmente em relagdo a escala do mercado
potencial, ao custo das operacdes ¢ a dimensdo do mercado consumidor. Por meio do e-
commerce, amplia-se o alcance das empresas, tornando a interagdo mais simples e rapida para
os diferentes atores envolvidos. Diante dessa expansdo, cresce também a diversidade de
consumidores que passam a ter acesso as empresas € a seus produtos, o que reforga a
importancia de estudar os habitos de consumo para alcangar melhores resultados, sobretudo no
caso de organizagdes que estdo ingressando nesse ambiente competitivo.

O comportamento do consumidor, nesse contexto, passa por transformagdes relevantes. Para
Mainardes (2006, apud Assis, 2011), a maior disponibilidade de opgdes de produtos e empresas,
aliada ao acesso ampliado a informagdo, modificou profundamente a forma como os
consumidores decidem suas compras. A internet ndo apenas fornece informacgdes em larga
escala, mas também agiliza o processo de decisdo, tornando o consumidor mais exigente e
seletivo.

Nesse sentido, compreender o comportamento do consumidor implica analisar os fatores que
explicam por que o individuo opta por determinado produto em detrimento de outro, em
determinada quantidade e em um momento especifico. Como aponta Karsaklian (2000), esse
estudo envolve multiplas varidveis: motivagao, necessidades, preferéncias, cultura, entre outras,
que influenciam diretamente a decisdo de compra.

E sob essa perspectiva que o presente estudo se insere, tendo como objetivo analisar o
comportamento de consumo de jovens entre 18 e 30 anos residentes na cidade de Lagoa da
Prata, em Minas Gerais, no que se refere a compra de eletroeletronicos pela internet. Busca-se
compreender ndo apenas os motivos que levam esse publico a aderir ao comércio eletronico,
mas também os fatores que podem desestimular tal pratica. Assim, serdo realizados
comparativos entre diferentes varidveis, de modo a avaliar como esse grupo de consumidores
se comporta diante do comércio online voltado a eletroeletronicos.

O problema de pesquisa que orienta este trabalho pode ser formulado da seguinte forma: quais
sd0 os habitos de consumo da populagdo jovem, entre 18 e 30 anos, residente em Lagoa da Prata
— MG, nas compras de eletroeletronicos pela internet? Para respondé-lo, definiu-se como
objetivo geral investigar os habitos de consumo desse publico em relacdo as compras de
eletroeletronicos em sites de comércio eletronico. Os objetivos especificos incluem: averiguar
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as motivagdes que levam os consumidores a optar por esse tipo de compra; identificar os fatores
que os afastam do comércio eletronico; analisar as variaveis que influenciam o comportamento
de compra; e compreender as razdes pelas quais consumidores de lojas fisicas migram para
plataformas digitais.

A justificativa para esta pesquisa fundamenta-se no cenario de forte expansao do comércio
eletronico no Brasil, que se consolidou como pratica cada vez mais presente nos habitos de
consumo da populagdo. Embora ainda ndo abranja a totalidade dos consumidores, seu impacto
econdmico ¢ expressivo. Segundo dados da NeoTrust (2020), baseados em transagdes reais de
milhares de varejistas, as vendas online em 2019 atingiram R$ 75,1 bilhdes, representando um
crescimento nominal de 22,7% em relagdo ao ano anterior. Esse resultado foi impulsionado
pelo aumento do volume de pedidos, que alcangou 178,5 milhdes no mesmo periodo, um
avango de 22,5% em relagdo a 2018.

Esse crescimento também se reflete no setor de eletroeletronicos, cuja producdo nacional
registrou alta de 5% em 2019, repetindo o desempenho de 2018, segundo a Associacdo Nacional
de Fabricantes de Produtos Eletroeletronicos (Eletros, 2020). Apenas na linha marrom,
equipamentos de audio e video, a produgdo de televisores passou de 12 milhdes em 2018 para
12,4 milhdes em 2019. Além disso, pesquisa realizada pela Sociedade Brasileira de Varejo e
Consumo (SBVC, 2018) aponta que 75% dos jovens entrevistados compram pela internet,
sendo que 74% desse grupo adquirem eletronicos, eletrodomésticos e artigos de informatica,
consolidando essa categoria como uma das preferidas dessa faixa etaria.

Esses dados evidenciam a relevancia de investigar o comportamento do consumidor jovem no
comercio eletronico de eletroeletronicos. A viabilidade da pesquisa € reforgada pelo facil acesso
a populagdo que compde a amostra, permitindo a coleta de dados de forma pratica, econdmica
e em tempo habil, conforme os critérios metodologicos discutidos por Roesch (2013).

Além de contribuir para que empresas que atuam nesse segmento compreendam melhor os
habitos de consumo desse publico e aprimorem suas estratégias de marketing, o estudo também
apresenta relevancia académica. Ele permite refletir sobre uma geragdo de consumidores que,
diante do amplo acesso a internet, da abundancia de informacdes e do contexto recente da
pandemia de Covid-19, adota padrdes de comportamento distintos em relagdo as geragoes
anteriores, representando um campo fértil para analises sobre consumo e comportamento do
consumidor.

2. Fundamentacio teoérica
2.1 Marketing contemporaneo e a transformagdo digital

O marketing pode ser compreendido sob trés perspectivas principais: como processo social,
regulando a oferta e demanda de bens e servigos para atender necessidades da sociedade; como
tecnologia gerencial, ajustando a oferta da empresa as demandas do mercado; e como orientacao
administrativa, visando a satisfacdo do consumidor no longo prazo (Rocha et al., 2012).
Historicamente, o marketing evoluiu de uma logica “de dentro para fora”, centrada na oferta da
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empresa, para uma abordagem “de fora para dentro”, em que o cliente ocupa posi¢do central,
impulsionando estratégias voltadas a empatia, engajamento e entrega de conteudo relevante (Las
Casas, 2019).

No contexto econdmico contemporaneo, marcado por alta competitividade, volatilidade e
rapidas mudancas tecnoldgicas, o marketing tornou-se ferramenta estratégica fundamental.
Kotler e Keller (2012) destacam que o desempenho financeiro de uma empresa esta muitas vezes
diretamente associado a eficacia de suas acdes de marketing, que identificam necessidades,
promovem inovagdes e fortalecem a demanda (Cobra, 2009).

O advento das midias digitais intensificou essas transformagdes, possibilitando contato direto e
instantaneo entre consumidores e organizagdes. A internet oferece aos consumidores conforto,
rapidez, reducdo de custos e acesso a informagoes detalhadas sobre produtos e servigos, além de
permitir relagdes mais proximas e personalizadas, mediante analise de dados e comportamentos
de consumo (Las Casas, 2019; Stefano & Zattar, 2016). Dessa forma, o marketing
contempordneo combina alcance ampliado com comunicagdo segmentada, fortalecendo o
relacionamento com o consumidor ¢ consolidando o papel estratégico da empresa em um
ambiente digital altamente competitivo (Rocha et al., 2012).

Além disso, as novas midias digitais permitem a segmentagdo precisa do publico, a
personalizacdo de ofertas e a coleta de dados para tomada de decisdo baseada em evidéncias,
contribuindo para maior assertividade nas ag¢des de marketing, fideliza¢do e fortalecimento da
marca (Stefano & Zattar, 2016).

2.2 Comportamento do consumidor no ambiente digital

O estudo do comportamento do consumidor busca compreender como individuos escolhem
produtos e servigos, um fator decisivo em mercados competitivos, diversificados e em constante
transformagdo (Stefano & Zattar, 2016). Necessidades e desejos sao atendidos por ofertas que
englobam produtos, servigos, informagdes e experiéncias, orientando a percep¢do de valor e
satisfacao do cliente, impactando recompras, fidelizagdo e recomendacdes (Kotler & Armstrong,
2015).

As motivagdes de compra podem ser classificadas em necessidades inatas, ligadas a aspectos
fisiologicos e de sobrevivéncia, e necessidades adquiridas, moldadas por fatores culturais e
sociais (Limeira, 2017). A compreensdo do comportamento do consumidor envolve multiplas
disciplinas, Psicologia, Sociologia, Antropologia, Politica e Economia, que fornecem subsidios
para explicar por que individuos consomem determinados produtos e como seus padrdes de
consumo se estruturam (Banov, 2017).

Fatores emocionais também influenciam decisdes de compra, incluindo sensagdes, sentimentos
e imagens associadas a produtos e marcas (Merlo, 2011). Em ambientes digitais, recomendagdes
e avaliacdes online impactam significativamente a confianga, atitudes e intencdes de compra,
ampliando a importdncia da gestdo da experiéncia do consumidor (Limeira, 2016).
Caracteristicas individuais, como status, estilo de vida e mudancas de perfil, moldam habitos de
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consumo ¢ podem redefinir prioridades ao longo do tempo, exigindo das empresas estratégias
de marketing adaptativas (Las Casas, 2019).

A motivacao do consumidor surge quando ha percep¢ao de uma lacuna entre sua situacao atual
e um estado desejado, gerando impulso para aquisi¢ao de produtos ou servigos capazes de
satisfazer essa necessidade. Empresas que compreendem essas lacunas e transformam insights
em estratégias direcionadas conseguem aumentar assertividade, vendas e competitividade,
especialmente em ambientes digitais, onde coleta de dados e segmentacdo avangada sao
fundamentais.

2.3 E-commerce: crescimento de vendas e reducdo de custos

A expansdo do acesso a internet proporcionou novas formas de relacionamento com o
consumidor e transformou a ldgica de consumo, ampliando significativamente o alcance das
acoes de marketing, reduzindo custos e aumentando a base de clientes (Limeira, 2016). O e-
business refere-se a processos € modelos organizacionais baseados na internet para melhoria de
desempenho, enquanto o e-commerce envolve a execugdo de transagdes comerciais em meio
eletronico, permitindo a interagdo direta entre consumidores e empresas (Levi et al., 2010).

O comércio eletronico oferece as empresas oportunidades de expansdo de mercado,
internacionalizacdo, redu¢do de custos operacionais e maior controle sobre precos € processos
(Stefano & Zattar, 2016; Merlo, 2011; Moreira, 2012). Para os consumidores, proporciona
acesso facilitado a informagdes detalhadas sobre produtos, comparacdes de precos, prazos de
entrega, assisténcia técnica e personalizacdo de ofertas, além do langamento de produtos
exclusivos (Merlo, 2011).

O e-commerce também potencializa eficiéncia operacional, pois permite ajustes rapidos a
custos, processos € servicos, aumentando a competitividade e a percep¢do de valor do
consumidor (Las Casas, 2019). Caracteristicas como ubiquidade, alcance global, interatividade,
personalizacdo e riqueza de informagdes diferenciam o comércio eletronico do tradicional e
fortalecem sua relevancia no mercado contemporaneo (Stefano & Zattar, 2016; Laudon &
Traver, 2014).

No Brasil, a penetragdo da internet tem impulsionado o crescimento do e-commerce, refletido
no aumento de usudarios, pedidos e faturamento, evidenciando a consolidagdo desse modelo
como canal estratégico de vendas (CETIC, 2018; Merlo, 2011; Ebit, 2018). A infraestrutura
tecnologica, a seguranga da informacao e a conformidade com normas legais, como o Cddigo
de Defesa do Consumidor e o Decreto n° 7.962/2013, sdo essenciais para garantir confianga e
protecao ao consumidor (Meira Junior et al., 2002; Gomide, 2014; Rocha et al., 2012).

2.4 Logistica como fator critico no comércio eletronico
Com o crescimento do e-commerce, a logistica tornou-se estratégica para garantir eficiéncia,

qualidade, pontualidade e integridade das entregas, consolidando a confianga e fidelizagdo do
cliente (Stefano & Zattar, 2016). Redes de valor integradas, apoiadas em tecnologias da
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informacao, permitem maior coordenagdo entre empresas, otimizacao de fluxos e redugdo de
custos, representando elemento-chave na competitividade do comércio eletronico (Stefano &
Zattar, 2016).

O e-commerce promove melhorias em processos logisticos, como processamento de pedidos,
estrutura de custos, qualidade de servigos e acesso a informagdes detalhadas, além de permitir
monitoramento em tempo real da demanda (Gongalves, 2013; Rocha & Trevisan, 2018). Praticas
como just-in-time e door-to-door (D2D) aumentam a precisao, personalizacao e eficiéncia na
entrega, exigindo planejamento detalhado para evitar falhas que possam comprometer a
experiéncia do consumidor (Paoleschi, 2014).

Uma logistica bem estruturada fortalece ndo apenas a operagdo e competitividade da empresa,
mas também a confianca e a satisfacdo do cliente, enquanto falhas nesse processo podem gerar
prejuizos significativos, comprometer parcerias € impactar negativamente a fidelizacdo do
consumidor. Portanto, a logistica se consolida como pilar essencial para o sucesso sustentavel
do comércio eletronico, conectando estratégias digitais a execucdo eficiente do servico ao
cliente.

3. Método de pesquisa

O presente estudo caracterizou-se como quantitativo. De acordo com Render et al. (2010), a
abordagem quantitativa envolve etapas como a defini¢do de um problema, o desenvolvimento
de um modelo, a coleta de dados, a determinacao ¢ teste de solugdes, além da analise e
implementagdo dos resultados. Nessa linha, Farias Filho e Arruda Filho (2015) explicam que
esse tipo de pesquisa busca traduzir opinides e informagdes em numeros, classificando-os e
analisando-os por meio de técnicas estatisticas.

Além disso, trata-se de uma pesquisa descritiva. Conforme Gil (2017), esse tipo de investigacao
tem como objetivo principal descrever as caracteristicas de uma populacdo ou fenomeno,
podendo também identificar possiveis relagdes entre varidveis. As pesquisas descritivas
permitem estudar aspectos de um grupo, como idade, sexo, escolaridade, renda e demais
atributos relevantes para a analise.

O trabalho também se caracteriza como bibliografico, pois, segundo Gil (2017), esse tipo de
pesquisa ¢ elaborado a partir de materiais ja publicados, como livros, artigos cientificos, teses,
dissertacdes e documentos disponiveis na internet. Para Marconi e Lakatos (2017), a pesquisa
bibliografica representa um apanhado geral sobre estudos considerados relevantes, capazes de
fornecer subsidios tedricos atualizados e consistentes para o tema investigado.

Os sujeitos da pesquisa foram habitantes da cidade de Lagoa da Prata, em Minas Gerais,
selecionados por conveniéncia. A escolha dessa localidade se deu pela acessibilidade do
pesquisador e pela possibilidade de alcangar um ntimero satisfatorio de respondentes. O estudo
concentrou-se em individuos com idades entre 18 e 30 anos, faixa etaria que cresceu
acompanhando o avanco da internet no Brasil e que, portanto, apresenta maior familiaridade
com o e-commerce, foco principal da investigacao.
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A amostra foi obtida por meio da técnica ndo probabilistica por acessibilidade. Segundo Gil
(2017), essa forma de amostragem ndo possui base matematica ou estatistica e depende
diretamente dos critérios do pesquisador, de modo que os participantes nao t€ém a mesma
probabilidade de serem selecionados. Apesar dessa limitagcdo, o método ¢ valido para pesquisas
cujo proposito nao € necessariamente representar de forma exata o universo, mas obter
resultados que reflitam tendéncias e comportamentos relevantes.

Dessa forma, participaram do estudo moradores de Lagoa da Prata com idades entre 18 ¢ 30
anos, que se enquadraram nos critérios estabelecidos para a investigacdo e tiveram facilidade
de acesso ao questionario disponibilizado.

Para a coleta de dados, utilizou-se o questiondrio estruturado, composto por questdes
relacionadas ao tema do estudo. Segundo Marconi e Lakatos (2017), esse instrumento &
vantajoso porque possibilita atingir simultaneamente diversos respondentes, obter respostas
rdpidas e reduzir a influéncia do pesquisador sobre as respostas, garantindo maior
uniformidade.

O questionario foi elaborado e disponibilizado na plataforma Google Forms. O link de acesso
foi enviado pelo pesquisador por meio dos aplicativos WhatsApp e Instagram, ampliando o
alcance e facilitando a participacao dos sujeitos selecionados.

Apos a coleta, os dados foram exportados para o software Microsoft Excel, onde foram
organizados em tabelas e transformados em graficos. De acordo com Marconi e Lakatos (2017),
os graficos representam visualmente os dados, permitindo evidenciar padrdes e resultados de
forma clara e acessivel, tanto para o publico quanto para o pesquisador.

A andlise concentrou-se na interpretacdo quantitativa dos resultados, de modo a possibilitar a
compreensdo do perfil dos consumidores pesquisados e identificar as tendéncias relacionadas
ao uso do e-commerce entre os jovens de Lagoa da Prata.

4. Resultados

Foram obtidas 107 respostas validas de jovens entre 18 e 30 anos, residentes em Lagoa da Prata-
MG, por meio de questionario online (Google Forms), aplicado via WhatsApp e Instagram. A
amostra foi de conveniéncia, selecionando individuos acessiveis ao pesquisador.

4.1 Caracterizacdo da amostra

Todos os participantes ja realizaram compras online, evidenciando a consolidacdo do e-
commerce entre jovens dessa faixa etaria (Limeira, 2017). A divisdo por sexo foi equilibrada:
42% masculino, 57% feminino e 1% outros. Quanto a renda familiar, 52% estdo entre 1 e 3
salarios minimos, 26% entre 3 ¢ 5, 16% acima de 5 e 6% até 1 salario minimo. A maioria ¢é
solteira (98%) e apresenta tempo de uso da internet superior a cinco anos, sendo 44% entre 5 e
10 anos e 29% mais de 10 anos, 14% responderam que estdo entre 3 a 5 anos utilizando a
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internet, 12% entre 1 a 3 anos, e apenas 1 % dos respondentes da pesquisa utilizam a menos de
um ano essa ferramenta. A dedicacdo semanal a internet € significativa: 41% utilizam mais de
25 horas por semana.

Grafico 1 — Horas semanais de uso da Internet

= Menos de 1 hora

m Entre 1 e 5 horas

= Entre 5 e 10 horas
= Entre 10 e 15 horas
= Entre 15 e 20 horas
m Entre 20 e 25 horas

= Mais do que 25 horas

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

O gasto anual em eletroeletronicos se concentra em faixas mais baixas, compativeis com a renda
familiar: 32% gastam entre R$ 500,01 e R$ 1.000,00, e 22% até R$ 500,00.

Grafico 2 - Gasto anual em compras de eletroeletronicos em sites de e-commerce
= Até R$ 500,00
= Entre RS 500,01 a

\l RS 1000,00
m Entre RS 1000,01 a
RS 2000,00
= Entre R$ 2000,01 a
RS 3000,00

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

4.2 Comportamento de consumo e preferéncias

Para a avaliagdo do comportamento de consumo de jovens na compra de eletroeletronicos em
sites pela internet, foram realizados questionamentos acerca de aspectos que os respondentes
avaliavam importantes em sites de e-commerce, no momento da compra.

Para isso, foi apresentado no questionario, perguntas no modelo escala Likert de 1 (discordo) a
6 (concordo), com o intuito de analisar as preferencias que cada individuo possui perante as
propostas apresentadas.
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Grafico 3 - Prefiro comprar eletroeletronicos pela internet do que em lojas fisicas
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

De acordo com o grafico 12, 77% dos respondentes preferem comprar eletroeletronicos pela
internet do que em lojas fisicas, sendo que 46% afirmaram essa preferéncia no nivel 6, o
maximo disponibilizado na pesquisa em questdo. Isso mostra que, apesar da cidade de Lagoa
da Prata-MG possuir diversas lojas fisicas que vendem eletroeletronicos, as vendas pela internet
estdo virando prioridade para as pessoas no momento da compra.

Dessa forma, 23% ainda estdo receosos com esse formato de compra, preferindo ainda as lojas
fisicas. Dessa forma de acordo com Stefano e Zattar (2016) uma das principais mudangas que
ocorreram no mundo dos negdcios nos Ultimos anos foi a introdug@o do e-commerce, sendo que
seu impacto, nos clientes e organizagdes ¢ constantemente sentida. Assim, o comercio
eletronico da a oportunidade de se expandirem e aumentarem sua participacdo no mercado,

podendo alcanca o status global.

Grafico 4 - Acho seguro comprar eletroeletronicos em sites de e-commerce
50%

40% 38%
(]

2%  22%
o I I
. m m B

4 5 6

1 2 3

w
o
X

Porcentagem
N
o
X

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Em relacdo a segurangca no momento da compra de eletroeletronicos em sites de e-commerce,
82% dos participantes acham seguro comprar na internet, sendo que 38% afirmaram no maior
grau a seguranca presente nos sites atualmente. Dessa forma, esse resultado demonstra a
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preocupagdo que os sites de e-commerce tém na seguranga de seus clientes no momento da
compra, pois as organizagdes sabem que se algo desagradavel acontece com seu comprador,
possivelmente ele ndo voltard a realizar compras novamente nesse site, ¢ ele também com
certeza, explanara negativamente o nome da empresa para outras pessoas.

Segundo Meira Jr. et. al (2002) em varias situagdes a comunicacao entre cliente e servidor
precisa ser protegida de forma especial, principalmente em lojas virtuais, em que informagdes
como numeros de cartdo de credito, senhas de acesso e outros dados pessoais sao trocados entre
as partes. Com certeza, os clientes precisam ter a garantia que seus dados nao serdo adquiridos
por terceiros mal intencionados ¢ nem as informagdes da compra serdo alteradas, como
endereco da entrega, valor da compra, produtos adquiridos.

Grafico 5 - Analiso politicas de devolucdo e troca da empresa
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Na linha do gréfico anterior, 83% dos respondentes da pesquisa responderam que analisam as
politicas de troca e devolucao das empresas, sendo que 59% responderam no nivel maximo
disponivel. Nesse sentido, esse cendrio demonstra a preocupacdo das pessoas, caso ocorra
algum problema na compra do eletroeletronico, quais as medidas que a organizagao ird tomar
para resolver a situagdo.

Segundo Gomide (2014) o Decreto 7.962/2013 que tem como intuito regulamentar a atividade
do comércio eletronico no Codigo de Defesa do Consumidor garante ao consumidor a
possibilidade de exercer o direito de arrependimento em qualquer horéario do dia.

O Decreto também dispde de forma expressa a respeito do dever de informagao especifico para
o direito de arrependimento. Segundo o art. 5°: “O fornecedor deve informar, de forma clara e
ostensiva, os meios adequados e eficazes para o exercicio do direito de arrependimento pelo
consumidor”.
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Grafico 6 - Acredito que o meu produto sera entregue no tempo estipulado pela empresa
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

No momento da realizacdo da compra de algum produto pela internet, a empresa estipula um
prazo de entrega do item, mediante a cidade que o consumidor reside, e a forma de entrega que
o cliente escolheu. Assim, 79% dos participantes da pesquisa acreditam que as empresas
cumprem esse tempo de entrega prometido, e que ndo atrasardo nesse processo. Quando
questionados sobre a possibilidade de avarias na entrega dos produtos, 75% dos participantes
afirmaram na pesquisa que acreditam que os itens comprados chegardo intactos as suas
residéncias. Porcentagem alta, visto que boa parte dos eletroeletronicos sao frageis, aumentando
possiveis riscos.

Segundo Rocha e Trevisan (2018) o mercado organizacional precisa, que haja pontualidade na
entrega, que o pedido seja entregue em sua integralidade e sem quaisquer erros, administrativos
ou técnicos, pois disso depende o desenvolvimento de seu proprio processo interno
administrativo, produtivo e do negocio como um todo.

Dessa forma, o fator pontualidade colabora para o crescimento da confianga das pessoas no e-
commerce, Vvisto que, muitas compras sdo presentes para datas especiais ou sdo urgentes em
alguns casos, e possiveis atrasos causaria insatisfagao nos clientes ou até mesmo cancelamento
por justa causa da compra do item, por parte do consumidor.

Além disso, esse cenario demonstra como empresas focadas em vendas pela internet investem
na sua logistica, sobretudo no momento da entrega do produto para o consumidor final. Nesse
sentido, as organizacdes sabem que, mesmo que ela tenha uma logistica reversa eficaz, muitos
produtos sdo de carater de urgéncia para a pessoa, € um processo de troca causaria transtornos
e insatisfacdo para o cliente, podendo ele ndo realizar mais compras no site da empresa.
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Grafico 7 - Compro eletroeletronicos pela internet pelos precos mais baixos
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

No grafico 7, observa-se que 93% dos participantes da pesquisa afirmaram que, compram
eletroeletronicos pela internet pelos precos mais baixos, sendo que 70% responderam marcando
o nivel mais alto da escala. Isso mostra produtos com pregos mais baixos ¢ um fator de grande
competitividade no mercado atual, e que os consumidores estao atentos a isso. Assim, as lojas
fisicas de eletroeletronicos terdo que buscar maneiras de competir de maneira eficaz com os
precos empregados por lojas virtuais, que geralmente sao mais baixos.

Segundo Las Casas (2019) algumas varidveis sdo muito importantes para as empresas, € uma
delas ¢ o preco. A tecnologia e a utilizagdo da Internet facilitaram o controle de gastos e
proporcionaram redugdo de custos, possibilitando a redugdo de precos dos produtos. Dessa
forma, a tecnologia afetou a variavel prego, proporcionando maior facilidade para pagamento
e também para a prestagdo de servigos gratuitos, beneficiando os consumidores.

Grafico 8 - Escolho comprar eletroeletronicos pela internet, pois alguns deles ndo encontro
em lojas fisicas
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)
De acordo com o grafico 8, 81% dos respondentes escolhem comprar eletroeletronicos pela

internet, pois alguns nao se encontram em lojas fisicas, sendo que 41% respondeu o nivel mais
alto disponivel da escala. Esse cenario ¢ devido ao porte que lojas de eletroeletronicos possuem
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em sites de e-commerce, com uma infinidade de produtos, modelos e marcas diferentes. As
lojas fisicas do interior ndo conseguem alcancar, pois seria necessaria uma estrutura de alto
valor, principalmente em estoque e armazenamento de uma gama enorme de produtos.

A gestdo de estoques deve ser tratada como um elemento central do planejamento
organizacional, tanto no ambito estratégico quanto operacional, uma vez que um controle
eficiente reduz desperdicios de tempo, recursos e espaco, garantindo que o cliente receba os
produtos no momento desejado. Falhas nesse controle frequentemente resultam em atrasos nas

entregas ¢ interrup¢des na producdo devido a auséncia de itens necessarios no estoque
(Paoleschi, 2017).

Dessa forma, lojas virtuais tem a responsabilidade de alinhar seu estoque com os produtos que
estdo disponibilizados na interface do site. Se a empresa nao possuir um controle eficaz desse
processo, causara problemas no momento da compra do produto por parte de seus
consumidores.

Grafico 9 - Compro eletroeletronicos na internet pela flexibilidade de horario e local que o
site proporciona.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

No momento atual, as pessoas dispoem de pouco tempo livre durante a semana, devido a
compromissos profissionais, estudantis, familiares, dentre outros; e aos fins de semana muitas
pessoas utilizam seu tempo para descanso, viagens, entretenimento, por exemplo. Nesse
sentido, estd sobrando pouco tempo disponivel para visitas as lojas, fator que ficou ainda mais
evidente durante a atual pandemia do Covid-19, fazendo véarias pessoas se afastarem das ruas,
e ficarem mais reclusas em casa.

Dessa forma, 81% dos participantes da pesquisa escolhem comprar eletroeletronicos pela
internet pela flexibilidade que ele proporciona, sendo que, 58% selecionou o nivel mais alto, o
que demonstra como essa mobilidade que o e-commerce possui, ¢ um dos seus grandes
diferenciais perante as lojas fisicas, e que o publico jovem valoriza.
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Grafico 10 - E importante imagens e videos de qualidade dos eletroeletronicos
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Grafico 11 - Sao relevantes as informagdes e especificagdes técnicas detalhadas dos
eletroeletronicos nas plataformas de venda digital
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Um dos pontos fortes das lojas fisicas, ¢ a possibilidade de o cliente ver, e até mesmo observar
como funciona o produto que ele esta interessado em adquirir, com a possibilidade de ele
analisar medidas e todas as especificacdes que o item possui. Além disso, lojas fisicas dispdem
de vendedores que auxiliam as pessoas no momento da compra, tirando possiveis duvidas
relacionadas ao produto e suas funcionalidades.

De acordo com Merlo (2011) as sensagdes, os sentimentos, as imagens e as emogdes regem o
processo de decisdao de compra. A percepcao € o principal mecanismo de avaliagdo. Os produtos
e servicos sao escolhidos com base em critérios afetivos € emocionais do cliente.

Assim, para 98% dos participantes da pesquisa ¢ importante no momento da compra em e-
commerce, os sites possuirem imagens e videos de qualidade dos produtos, sendo que 80%
avaliaram esse quesito no mais alto grau de importancia. Nesse sentido, estes numeros vao de
acordo com o grafico 11, que demonstra que ¢ importante ter especificagdes técnicas bem
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detalhadas dos eletroeletronicos nas plataformas digitais para 97% dos respondentes, sendo que
82% ressaltaram esse fator, respondendo no ponto mais elevado da escala.

Grafico 12 - Analiso comentarios e avaliagdes sobre o eletroeletronico presentes no site
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Grafico 13 - Analiso comentarios e avaliagdes sobre as empresas presentes na internet
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

De acordo com o grafico 12, 99% dos respondentes analisam comentérios e avaliagdes
sobre os eletroeletronicos de seu interesse, presentes no site, sendo que 83% assinalaram a
afirma¢do de maior grau de importancia. Nessa linha, observa-se no grafico 13, que 98% dos
individuos participantes da pesquisa, analisam comentarios e avaliagdes sobre as empresas na
internet, sendo que 77% responderam o ponto mais alto em questao.

Dessa forma, segundo Limeira (2016) no contexto de interagdo em comunidades de
marcas, sites de opinides, blogs, os consumidores, recomendam on-line bens e servigos, com
base em suas experiéncias positivas ou negativas de compra e uso. Tais recomendagdes podem
mudar a intengdo de compra, percepcdes e atitudes, sentimentos de confianga e a expectativa
de satisfagdo na compra e no uso de produtos e servigos.

Dessa forma, boa parte das pessoas antes de fechar a compra em uma determinada loja
virtual, observa, em sites especializados, como o Reclame Aqui, ou mesmo nos comentarios
presentes no site da empresa, a reputacdo da organizagdo e/ou a qualidade do produto que o
individuo estd interessado em comprar, tirando como parametro as experiéncias de outras
pessoas que ja compraram no e-commerce em questao e/ou do produto que ela estd interessada
em adquirir.

15



[ |
17° -
4 Artigo completo
Edicdo De 03 a 05 de dezembro de 2025

Congresso de Administragdo, Sociedade e Inovagdo

Grafico 14 - Comparo o preco do eletroeletronico com similares, € com o mesmo produto em
periodos anteriores
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Quando se analisa o grafico 14, observa-se que 95% dos participantes da pesquisa comparam o
preco do eletroeletronico de seu interesse com similares ¢ com o mesmo produto, em lojas
diferentes e em periodos anteriores, sendo que 67% assinalaram a afirmac¢do no ponto mais
elevado da escala.

Ao efetuar compras eletronicas, o consumidor tem acesso continuo a informagdes sobre novos
produtos, podendo comparar precos e prazos de entrega, obter detalhes sobre empresas,
concorrentes e produtos, avaliar suas caracteristicas, beneficios, redes de assisténcia técnica,
além de acessar op¢des mais personalizadas e langamentos de produtos (MERLO, 2011).

Assim, as pessoas estdo utilizando sites de busca de produtos e pesquisa de pregos, em que se
pode comparar produtos de varias lojas diferentes, e em periodos anteriores, ou seja, o individuo
pode analisar se o item de seu interesse esta com seu preco em um periodo de alta ou baixa.

Dessa forma, ao analisar as médias presentes nas questdes envolvendo escala likert, observa-se
as que obtiveram a meédia mais baixa diante das respostas, mesmo que a maioria tenha
concordado com a afirmacao, foi em relagdo a entrega dos produtos sem avarias, com o nimero
de 4,33; e na afirmag¢do em preferir comprar eletroeletronicos em lojas virtuais do que em
fisicas, com 4,57. As demais questdes, grande parte obteve média acima de 5, com destaque
para se a pessoa analisa comentérios em relacao ao eletroeletronico, com média de 5,78; e se
para as pessoas eram importantes ter informagdes e especificacdes bem detalhadas sobre
eletroeletronicos em sites e-commerce, com média de 5,68, o que demonstra os dois fatores de
maior relevancia pra os respondentes da pesquisa.
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Grafico 15 — Eletroeletronicos ja comprados pela internet
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Ao observar o grafico 15, percebe-se que o eletroeletronico mais comprado pela internet,
segundo a pesquisa, foram os smartphones, com 24,73% dos respondentes afirmando que ja
compraram este item alguma vez em um e-commerce.

Este cenario mostra como a necessidade de se manter conectado a todo momento e em qualquer
lugar cresceu, e a melhor forma de atender essa demanda ¢ adquirindo um smartphone. Dessa
forma, o segundo item que obteve mais compras, segundo os respondentes, foram os
equipamentos de dudio, que engloba caixas de som, amplificadores, home theaters e fones, com
21,51% de respostas. Isso demonstra como o acesso a musicas e podcasts cresceu nos ultimos
anos, com o advento dos servigos de streaming dessa area, facilitando para as pessoas terem
este tipo de entretenimento em seu cotidiano.

Em terceiro lugar ficaram Notebooks e computadores, com 17,20% das respostas,
demonstrando a importancia desses itens do dia a dia das pessoas, sendo estes utilizados em
atividades de entretenimento, estudos ou profissionais. Por fim, videogames obtiveram 11,47%
de respostas, televisores 10,39%, impressoras e tablets cada um com 5,02%. Foram
mencionados também acessorios eletronicos, periféricos de informatica, cdmera fotografica e
calculadora cientifica.
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Grafico 16- Finalidades de uso da Internet
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Analisando o gréafico 16, observa-se que, em relagdo aos usos que as pessoas dao a internet, as
redes sociais foram as que tiveram mais numero de respostas, com 19,33%, seguida pela opgao
entretenimento com 18,28%. Esses nimeros demonstram duas tendéncias da atual da
sociedade, que ¢, a crescente das redes sociais no cotidiano das pessoas, € a mudanga da maneira
que os individuos estdo se entretendo, diminuindo o consumo de canais de TV e radio, e
adotando cada vez mais canais de video e servigos de streaming. Assim, a op¢do pesquisas
conquistou 17,65% de respostas, a op¢ao trabalho ficou com 16,81%, e o uso da internet para
compras e noticias obtivem cada, cerca de 13% das respostas.

Dessa forma, ndo houve uma disparidade entre as opg¢des disponiveis na pesquisa, o que
demonstra como o servigo de internet proporciona diversos tipos de usos diferentes para as
pessoas, atendendo assim todo tipo de publico.

Grafico 17 — Formas de se escolher a loja virtual
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)
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Segundo os dados presentes no grafico 17, a maneira de se escolher uma loja e-commerce que
obteve o maior niumero de respostas, foi pela forma de indicagdes de amigos e familiares, com
36,46%, sendo que nessa linha, a terceira op¢ao que obteve a maior porcentagem, foi a escolha
por meio de informagdes que a pessoa recebe sobre a empresa, com 22,92%.

Isso demonstra como a experiéncia de compra positiva por parte dos clientes, faz com que a
loja virtual tenha uma boa reputacdo no mercado, fazendo com que isso que atraia cada vez
mais novas pessoas a comprarem no site. Obteve um numero de respostas relevantes também,
a escolha por anuncios vistos pela internet, com 27,60%, demonstrando a importancia da
exposicao das marcas em sites relevantes, em que clientes potenciais acessam esse conteudo.

Grafico 18 — Periodo de compras de eletroeletronicos
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Fonte: Dados da pesquisa (2020)

De acordo com o grafico 18, a grande parte dos participantes da pesquisa optam em comprar
eletroeletronicos em qualquer periodo (37,91% das respostas) ou em momentos de
promocdes/liquidacdes (45,10% das respostas). Esse cenério deve-se ao fator de que, produtos
da area de eletroeletronicos, geralmente possui valores considerados altos, € o publico
consumidor prefere esperar um periodo de baixa de valor do item de seu interesse ou momentos
em que as empresas fazem promocgoes/liquidacdes.

Isso reflete no resultado dos demais periodos que sdo, datas festivas (9,15% das respostas) e
periodo de lancamentos de novos produtos (7,84%), que sdo momentos em que normalmente
as empresas elevam os precos dos eletroeletronicos, afastando assim o publico consumidor

5. Discussao dos resultados

Os resultados obtidos evidenciam que a eficiéncia logistica e a personalizacao do atendimento
digital sdo elementos centrais para a satisfagdo do consumidor no comércio eletronico. Essa
constatagdo estd alinhada a literatura revisada, especialmente aos estudos de Paoleschi (2014)
e Rocha & Trevisan (2018), que ressaltam a importancia de entregas pontuais, corretas e
integras para consolidar a confian¢a do cliente. Observa-se que falhas nesse processo nao
afetam apenas a percep¢ao do consumidor, mas podem gerar prejuizos operacionais € impactos
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negativos na fidelizagdo, reforcando que a logistica ndo ¢ apenas um suporte operacional, mas
um componente estratégico.

Além disso, os resultados corroboram a perspectiva de Stefano e Zattar (2016) sobre redes de
valor digitais, mostrando que a integragao de parceiros e a coordenag¢ao em tempo real da cadeia
de suprimentos contribuem para reduzir custos, aumentar a agilidade e adaptar a oferta a
demanda. Em paralelo, a andlise comportamental do consumidor confirma que fatores
emocionais e de personalizacdo, destacados por Merlo (2011) e Limeira (2016), influenciam a
decisdo de compra, evidenciando que o e-commerce nao se limita a um canal de conveniéncia,
mas atua como mediador de experiéncias de consumo significativas.

Os achados também refor¢am o papel estratégico do marketing digital, conforme abordado por
Las Casas (2019) e Kotler & Keller (2012), demonstrando que o acesso a informagdes
detalhadas sobre produtos, pregos e avaliagcdes permite uma comunicacdo mais assertiva e
direcionada, favorecendo tanto a competitividade da empresa quanto a experiéncia do
consumidor.

Por fim, os resultados sugerem que investimentos continuos em infraestrutura tecnoldgica,
sistemas de entrega e analise de dados s3o essenciais para sustentar a operagao e reduzir riscos,
0 que tem implicacdes praticas diretas para empresas que desejam manter relevancia em
mercados digitais cada vez mais competitivos. Limitacdes do estudo, como o escopo restrito de
andlise, indicam oportunidades para pesquisas futuras envolvendo diferentes segmentos,
plataformas e modelos logisticos.

6. Conclusoes

O presente estudo teve como objetivo analisar o comportamento de consumo de jovens, entre
18 e 30 anos, na compra de eletroeletronicos por meio de sites de e-commerce, considerando
fatores relacionados a seguranca, pregos, disponibilidade de produtos, qualidade de
informagdes e experiéncias de compra. A partir da aplicagdo de questiondrios em uma amostra
de 107 participantes da cidade de Lagoa da Prata-MG@G, foi possivel identificar aspectos
relevantes sobre a adogdo e a percepcao do comércio eletrdnico nesse grupo.

Primeiramente, observa-se que todos os respondentes ja realizaram compras pela internet,
evidenciando a consolidacao do e-commerce como meio de aquisicao de produtos, mesmo em
cidades do interior. A preferéncia por compras online sobre lojas fisicas, apontada por 77% dos
participantes, indica a importancia da conveniéncia, da flexibilidade de horario e da facilidade
de acesso a produtos que nem sempre estdo disponiveis localmente.

A seguranca na transagdo eletronica e a confiabilidade na entrega dos produtos foram
destacadas como fatores determinantes na decisdo de compra, sendo percebidas como
satisfatorias pela maioria dos entrevistados. Além disso, aspectos relacionados a politica de
devolucao, informacdes detalhadas sobre os produtos e avaliagcdes de outros consumidores
desempenham papel crucial na construgdo da confianga do consumidor, corroborando a
relevancia da transparéncia e da comunicagao eficaz nas plataformas digitais.
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O preco foi apontado como o principal motivador de compras online, sendo que 93% dos
participantes priorizam a economia proporcionada pelos sites de e-commerce. Outros fatores,
como a disponibilidade de produtos exclusivos e a qualidade de imagens e videos, também
influenciam a decisdo de compra, demonstrando que a experiéncia digital deve replicar ou
superar a experiéncia oferecida em lojas fisicas.

Os resultados da pesquisa também evidenciam que a logistica e a gestdo de estoques sdo
fundamentais para o sucesso do comércio eletronico. A pontualidade na entrega e a integridade
dos produtos adquiridos impactam diretamente a confianga e a satisfagdo do consumidor,
refletindo nos padrdes de recompra e na reputagdo das empresas.

Por fim, este estudo confirma que o comportamento de consumo dos jovens estd fortemente
vinculado a fatores de praticidade, seguranca, prego e informagdo, alinhando-se com as
tendéncias observadas na literatura sobre e-commerce ¢ logistica digital. Os resultados sugerem
que empresas que desejam se destacar nesse mercado devem investir em estratégias que
combinem eficiéncia logistica, comunicagdo clara e detalhamento de produtos, garantindo uma
experiéncia de compra positiva e confidvel.

Como desdobramento para pesquisas futuras, recomenda-se ampliar a analise para diferentes
regides e faixas etarias, assim como investigar o impacto de fatores como marketing digital,
redes sociais e experiéncias de pos-compra na fidelizagdo do consumidor de eletroeletronicos.
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