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metodologia

O

utilizada a metodologia quantitativa
amostra total de 2.781 entrevistas
o sendo 800 delas com empresas que tém e-commerce
entrevistas realizadas em junho de 2016
realizacao: SEBRAE em parceria com o E-Commerce Brasil
base de dados: Sebrae e E-Commerce Brasil
margem de erro de +/- 3,5%, para um intervalo de confianca de 95%
obedecidos os cddigos de ética:
o ABEP, ESOMAR e
o anorma ABNT NBR ISO 20.252:2012

~ e=commerce 4
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estruturacao dos negdcios

base de respondentes da
32 pesquisa nacional
de varejo online

«—* desses, 12% ja tiveram um
e-commerce que fechou

Q1. Como o seu negdcio esta estruturado? (tnica) e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online 4
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universo pesquisado®

e-commerce
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* s6 considerados aqueles que tém e-commerce
Q1. Como o seu negocio estd estruturado? (tinica) e-commerce
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plataformas de e-commerce utilizadas

// O QR&\
. H 45% 36
“~--7 plataforma rede social
alugada
AT,
(B 24 @ 14 - B 13%
“<-=" marketplace ~--" plataforma B2 aplicativo
ou shopping gratuita mobile
virtual

= Q5 Quais plataformas de e-commerce utiliza? (multipla) e-commerce
SENEa 32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE 8



marketplaces mais utilizados

1 oio 30, @sen

!‘ 3 4%] Walmart > < 2 8 4 /o}

SubMmarin®
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Q6. Quais marketpl
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sede dos e-commerces no Brasil

Q7. Em que estado esta localizada a sede do seu e-commerce? (lnica)
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online
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idade das lojas virtuais

23%
17%

‘média
4 anos’

18%

2016 2015 2014 2013

Q8. Em que ano tiveram inicio as operagdes do seu e-commerce (loja
virtual)? (unica)

2012 2011 2010

2009 antes
a 2000 de 2000

32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016
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SEBRAE

5 principais destinos das vendas de e-commerce

Q9. Quais os 5 principais destinos das vendas do seu e-commerce?

(multipla)

\Y
- 80%

Outros destaques

SC: 20 BA: 19+

DF: 16,

*resposta de multipla escolha, o entrevistado pode escolher até 5 UFs

32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016
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setor da economia onde atuam
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eSTRUTUIgNG - i X e e-commerce
puro misto

\!l!' comércio 73.. 70.. 77
servicos 18, 23.. 12-.

ii2  industria 8 o 10~

geral

~= agronegocio 1 ] il

Q10. Em qual setor da economia a sua empresa se enquadra? (tinica) e-commerce

SEBBAE 32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016



principais segmentos de atuacgao

em%

R o 12 N— 10 N .

moda casae informatica beleza eletrénicos/
decoracao telefonia

esporte e alimentos e saude e cuidados eletrodomeéstico automotivo
lazer bebidas pessoais

Q11. Em quais segmentos a sua empresa atua? (mdultipla) e-commerce

SENEa 32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIAEM E-COMMERCE ~ \ 12
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principais segmentos de atuacgao

1| historico

2015 CTRS 2016
33 moda 30
19 casa e decoracao 13
12 informatica 12
9 beleza 10
11 eletronicos / telefonia 9
10 esporte / lazer 7
8 alimentos e bebidas 7
10 saude e cuidados pessoais G

Q11. Em quais segmentos a sua empresa atua? (mdultipla)
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016
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funcionarios na operacao do e-commerce
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tos funcionari do alocadosem t
e-commerce (loja virtual)?
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desempenho

51 lucro
\ .
) 28% empatado
21% prejuizo

e-commerce

EEEEEEEEEEEEE -COMMERCE

N~

Nacional do Varejo Online | 2016
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Q13. Como esta o desempenho financeiro da operagao de seu e-comm

(Unica)
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desempenho do e-commerce

por estrutura por porte
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e-commerce e-commerce
A até RS 60 mil + RS 60 mil a RS + RS 360 mil a RS +RS$ 3,6 mi
puro misto 360 mil 3,6 mi

43 49% 594 62«
31y 31 23% 17«%
26 204 18 21«%

lucro 107 53%
empatados 299, 26%
prejuizo 20% 21%

—_— Q13. Como esta o desempenho financeiro da operagao de seu e-commerce? e-commerce
SEBBAE (Unica) 32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016
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meédia de pedidos
mensais

50

\
\
\ ’
\ /7
AN - /
N - T 7
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.1l historico

2014 -137 2015 - 90

Q14. Em média, qual é o nimero mensal de pedidos no seu e-commerce?
(anica)

: e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online :



Q14. Em média, qual é o niumero mensal de pedidos no seu e-commerce?

meédia de pedidos
mensais

por desempenho da empresa

apresenta lucro 880

empatada 30

apresenta prejuizo 17

e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016



taxa de conversao

1 ’5%

.1l historico

2014-1,7%  2015—-1,5%

Q15. Qual é a sua taxa de conversiao* média em vendas? (Unica) e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online
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SEBRAE

Q15. Qual é a sua taxa de conversao* média em vendas? (Uinica)

taxa de conversao

por desempenho da empresa

apresenta lucro 2’0%

empatada 1,5%

apresenta prejuizo 1’0%

e-commerce

32 Pesquisa Nacional do Varejo Online




conhecimento sobre a taxa de conversao

\
\ .
& informar
\ \
-
) W
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k |

Q15. Qual é a sua taxa de conversiao* média em vendas? (Unica)

nao souberam
informar

8

preferiram nao
responder

17+

s - - - - s - - - - s - - - - s - - - -

— e-commerce
SEBBAE 32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016



taxa de abandono
de carrinho

34..

.1l historico

2014 - 58% 2015 - 38%

Q16. Qual é a sua taxa percentual de abandono* de carrinho? (unica) e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online y
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principais canais de atendimento no e-commerce

(pré-venda e poés-venda)

<

60
49 40
I N R
e e BN
O © '

::: = Q
email facebook telefone chat whatsapp instagram twitter blog plataformas
online
em %

Q17. Quais sao os canais de atendimento no e-commerce (pré-venda e e-commerce
pos-venda) que disponibiliza para seu cliente? (multipla) 32 pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE
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principais canais de atendimento no e-commerce

(pré-venda e poés-venda)

1| historico

em %
96 96 97
72 74
60 62
46 49
34
>" :::
email redes sociais . chat whatsapp blog

2014 2015 @ 2016

Q17. Quais sao os canais de atendimento no e-commerce (pré-venda e
pés-venda) que disponibiliza para seu cliente? (multipla) 32 pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016
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logistica reversa

N [ ] [ ] [ ] [ ]
o 4 o r Principais motivos
custo médio
troca do produto por
tamanho, cor - 25%
arrependimento - 24%
pedido incorreto - 15%

‘48

. defeito do produto 15%
1 |Ihistorico 9 - i

\

-
—_— = -

. - 514 duto danificad %
2014 64% 2015 - 35% T -14

Q18/19. Custo da logistica reversa sobre o total do faturamento do e-commerce?
(Unica) - Quais os principais motivos da sua logistica reversa? (multipla) 32 pesquisa Nacional do Varejo Online

e-commerce

0
m
1B
I;fgll
m



conhecimento sobre a logistica reversa
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preferiram nao
responder

20,

s - - - - s - - - - s - - - - s - - - -

Q18. Qual o custo da logistica reversa sobre o total do

" d > (i e-commerce
aturamento do e-commerce? (Unica) 32 pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE
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percentual do
faturamento gasto
com marketing

12.

1l historico

14% 13%

Q20. Qual o percentual do faturamento do e-commerce sua empresa
gasta com marketing? (Unica)

e-commerce 33
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE
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percentual do faturamento
gasto com marketing

por porte
<> MEI (até R$ 60 mil/ano) 15
< ME (+R$ 60 mil a R$360mil/ano) 12
& EPP (+ RS 360 mil a R$3,6mi/ano) 1 1%
~ MGE (+ RS 3,6 mi/ ano) 9%

Q20. Qual o percentual do faturamento do e-commerce sua empresa

e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE 34
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principais canais para concretizacao das vendas online

®
| | | @ | | |
0 ® | B ! @O . : R
® = =N | 8§ 5 e ! @
redes | busca ’ e-mail : S , d ' marketing | -
sociais | orgnica | marketing | patrocinados ' W fLSRE . de contetido | -
| | | | | |
72, : 68-. ! 52, : 44, ! 35 ! 27, : 21
| | | | | |
| | Fadsons & "o & |
\ @® : é : ﬂ& : I E‘ I - I
N | § | IR A R EN A L
| comparadores | aplicativoda | marketingde ! midiaem : v - |
televendas ' depregos ' lojavirtual ' afiliados ! portal | midia °ff'|'“e: outros
| | | | | |

20, 14, 12, 12, 10 9 6.

Q21. Quais os principais canais para concretiza¢ao das suas vendas online? " e-commerce
(maltipla) 32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE
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principais dificuldades encontradas

“‘ g; - =

1] - fei

10 o o> foi=
=\ - &L m_
tributacao logistica marketing fluxo de caixa

E [ y -
o3 be Toe  8ew
5- - | - XX 2 ‘W = \W.
estoque concorréncia fornecedores fraude

Q22. Classifique por ordem de importancia as 3 principais dificuldades
na rotina de gestdao do e-commerce

e-commerce 37
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principais dificuldades encontradas

1| historico
2015

19 Bl |ogistica

29 '!‘\}‘ marketing
39 & tributacao

—
49 = estoque

2016

19 &, tributagio
29 | logistica

39 @ = marketing

'@ fluxo d
40% uxo de caixa

Q22. Classifique por ordem de importancia as 3 principais dificuldades
na rotina de gestdao do e-commerce

2 Pesquisa

e-commerce 38
Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE



principais dificuldades encontradas

por porte
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até RS 60 mil + RS 60 mil 2 RS 360 mil + R$ 360 mil a RS 3,6 mi + R$3,6mi
1. tributacao i tributacao i logistica i tributacao
2o marketing i marketing i tributacao i logistica
39 logistica i logistica i marketing i estoque
4. fluxo de caixa E fluxo de caixa E estoque E marketing

Q22. Classifique por ordem de importancia as 3 principais dificuldades na
rotina de gestdo do e-commerce e-commerce 39
g 32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016
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estratégia de fidelizacao

cupons de desconto
para clientes fiéis

20%

nao possuo

o 43%

descontos
progressivos

&% 17%

desconto no sistema de

o_O

/-\A) aniversario do cliente pontuacio
G @
dV 13«% 29 6%

Q23. Tem alguma estratégia de fidelizagao do cliente? (multipla)
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online

e-commerce

2016



aceitacao das formas de pagamento

89%
75%

42%

21%

r L
——] T O
) aD
cartao de boleto transferéncia outros resgate de
crédito bancario eletronica

programas de
fidelidade

Q24. Formas de pagamento mais aceitas* (multipla)

S PEEAE e-commerce

32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE 41



distribuicao das formas de pagamento

outros

- . 6%
transferéncia 80
.0 eletrdnica %0

S o——+¢ dinheiro e cheque

64+ 0%

boleto cartao de
bancério crédito resgate de
programas de
fidelidade
Q24. Do total de vendas que o(a) Sr.(a) realiza, qual 0 % em: e-commerce
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diferencial competitivo

mix de produtos 25

pos venda 1

18% dos entrevistados afirmaram ter outro tipo de diferencial competitivo

Q25. Qual é o seu principal diferencial competitivo? (tnica) e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 43




faturamento somente do e-commerce em 2015

()
\_./.s
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2015? (uUnica)

" 45%

entre RS 60 mil o
e RS 360mil/ano 2 2 /0

tre RS 360 mil
;2 ;?Gmi/anyl i 23%

SRR (AN AR

is de RS 3,6
i/ ano 10%

Q26. Qual foi o faturamento somente do e-commerce, no ano de

90

pequenos
negocios

e-commerce a4
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016
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idade média das lojas fisicas

com e-commerce ‘média "
13 anos
26%
21%
13% 15%
7% 7% 0
2% 4% 5%
Ano de
abertura
2015 2014 2013 2012 2011 2010 2009 1999 antes
a 2000 a 1990 1990
SEBRAE Q27. Em que ano tiveram inicio as operagées da sua loja fisica? (tnica) e-commerce

32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016



‘m=w €-commerce
=

32 Pesquisa Nacional do Varejo Online S e
faturamento do universo pesquisado em 2015

&l e-commerce

x JLE misto
71% pequenos negocios [z -

\

19 18

12 12

1

1
9
N 5o~ m B

até +RS60mil RS360mil RS1mi RS2mia RS3,6mi RS6mia RS12mia +deRS
RS60mil aR$S360mil aRS1mi aRS2mi R$3,6mi aRS6mi RS 12 mi RS 60 mi 60 mi

em %

P28. Qual foi o faturamento do seu negdécio, somando as vendas da loja e-commerce
fisica e 0 e-commerce, no ano de 2015? (Unica) 32 pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 47
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investimentos

ampliagao das categorias/ produtos vendidos 57

| ’ R mobile 38«
/ e v B . & W v o & " S T e T
/ N\ \ ampliar a atuacao nacional 32
/ R e e e e
' \ novo nicho de mercado 29
| D, @ ' T I T e o e e e e -

| I
\ |
\ ) g S
\ @ 1 4 abrir um ponto fisico 18
N \ () /J BT WA T T s o ome o e R
/ ~
y . exportacdo 12«

nenhum dos citados 9

= Q29. Quais investimentos a empresa espera fazer nos préoximos dois anos? e-commerce
SEBBAE (multipla) 32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 SELEN 49
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conhecimento e avaliacao do SEBRAE

nota da satisfacdo com
os servicos Sebrae

conhecem os
produtos Sebrae

31%

solucdes web a distancia 7,8

69%

nao conhecem

Q30/31. Conhece os produtos Sebrae oferecidos especificamente a empresas
SEBRAE que atuam no e-commerce? ? Qual a satisfagdo com cada um deles? (tunica)

e-commerce

32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016
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e-commerce
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logistica Q
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gestao
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mortalidade
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*somente quem tem loja

m Otivos d o fECh a m e nto * fisica e fechou o e-commerce

& © |

@

. falta de
faturamento . hhecimento tempo investimento
29% 2 7°/o 1 6% l 0%
Yo
Vv 4 TR
: o
dificuldades para 1 desistiu roblemas com
P dificuldade /P
acessar mercado e A p problemas fornecedores ou
] . financeiras . y .
- - conquistar clientes pessoais socios

9.. 7, 54 54
Q3. Por que fechou o e-commerce? (multipla) e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 53
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perspectivas

entrevistados que nunca entrevistados que ja tiveram
tiveram e-commerce e-commerce e fecharam

mas pretendem abrir outro

64%

mas pretendem abrir

59%

36%

nao pretendem abrir outro

41%

nao pretendem abrir

Q4. Pretende abrir (outro) e-commerce? (Gnica) e-commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online
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1 em cada 2 entrevistados tem apenas uma
operac¢ao de e-commerce, sem operar com
uma loja fisica

o percentual de operagoes virtuais também
com lojas fisicas cresce quanto maior o
tamanho do e-commerce e/ou do porte da
empresa

praticamente 1 em cada 2 desses
entrevistados (45%) utiliza ‘plataforma
alugada’ de e-commerce

dentre os marketplaces mais utilizados
destaque para o Mercado Livre, com quase 4
em cada 5 respostas

as regioes S e SE sao as sedes de 76% desses
e-commerce, apesar de representarem
apenas 56% da populag¢ao

a idade média das operagoes de e-commerce
é de 4 anos, sendo que 1 em cada 2 iniciou
ha menos de 3 anos e s6 19% delas tém mais
de 6 anos

SP, RJ e MG continuam a ser os principais
destinos das vendas do e-commerce, sendo a
regiao Sul também de relevancia

quase 1 em cada 3 operag¢des de e-commerce
desses entrevistados atua no segmento de
‘moda’

~ e=commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE 56
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a maior parte das operagoes de e-commerce
(65%) opera com até 4 funciondrios em todas
as etapas da operacao (loja virtual)

5 em cada 10 operagoes de e-commerce
(51%) no momento dao lucro, enquanto 3
estao empatadas e 2 delas reportam prejuizo

existe uma tendéncia ao percentual de
operagoes que apresentam lucro crescer
quanto maior o porte das mesmas

alguns resultados sugerem um certo
‘amadorismo’ na gestao das operagoes de e-
commerce, visto o desconhecimento da taxa
de conversao em vendas (32%)

13.

14.

135.

16.

ou o desconhecimento na taxa de abandono
do carrinho (38%), do custo da logistica reversa
(35%), ou do investimento em marketing (18%)
como percentual do faturamento

tal ambiente nao deixa de sinalizar uma
oportunidade interessante para o Sebrae
atuar na capacitagao desses
empreendedores

as redes sociais (particularmente Facebook)
e recursos como ‘chat’ e ‘whatsapp’ veem
ganhando espaco enquanto canais de
atendimento e de concretiza¢ao das vendas

a ‘tributagao’ se destaca como a principal
dificuldade para essas operagoes de e-commerce,
e em conjunto com ‘logistica’ e ‘marketing’ se
constituem nos problemas mais mencionados

~ e=commerce
32 Pesquisa Nacional do Varejo Online | 2016 EXCELENCIA EM E-COMMERCE 57



17.

18.

19.

20.

SEBRAE

praticamente 1 em cada 2 desses
entrevistados afirma ainda nao possuir uma
estratégia de fidelizagao, sinalizando uma
oportunidade para uma atuag¢ao do Sebrae

outras questodes particulares como:
‘diferencial competitivo’ ou mesmo a criagao
de ‘programas de fideliza¢ao’ sao temas
aparentemente ainda pouco explorados
nesse segmento

1 em cada 3 empresarios que ja fechou seu
e-commerce (36%) afirma que o motivo
principal foi por questdes financeiras (‘baixo
faturamento’ ou ‘dificuldades financeiras’)

59% dos empresarios que nao tém e-commerce
no universo pesquisado afirmam que pretendem
ainda vir a ter essa forma de comercializagao
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