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O IMPACTO DAS FORMAS DE
PAGAMENTO NO COMPORTAMENTO
DO CONSUMIDOR EM E-COMMERCE

RESUMO

Este artigo investiga o impacto das formas de
pagamento no comportamento dos consumidores em
e-commerce, com 0 objetivo de entender como
diferentes métodos, como cartdo de crédito, Pix e
carteiras digitais, influenciam as decisdoes de compra
online. Através da andlise das respostas de um
questionario, foram evidenciados aspectos como
preferéncia de pagamento, seguranga percebida e a
importancia de oferecer meios de parcelamento. Os
resultados mostram que o cartdo de crédito continua
sendo o método mais utilizado, mas o Pix tem
ganhado espaco no mercado, devido a sua
conveniéncia ¢ agilidade. Além disso, a percepgao de
seguranca e a oferta de parcelamento sdo fatores
determinantes na  conclusio de  compras,
demonstrando que a diversificacdo das formas de
pagamento ¢ essencial para aumentar as taxas de
conversao e a satisfacao do consumidor.

Palavras-chave: Comportamento do consumidor.
Decisdo de compra. E-commerce. Métodos de
pagamento.

ABSTRACT

This article investigates the impact of payment
methods on consumer behavior in e-commerce,
aiming to understand how different options such as
credit cards, Pix, and digital wallets influence online
purchasing decisions. Through the analysis of
questionnaire responses, aspects such as payment
preferences, perceived security, and the importance of
offering installment options were highlighted. The
results show that credit cards remain the most widely
used method, but Pix has been gaining market share
due to its convenience and speed. Additionally, the
perception of security and the availability of
installment options are key factors in completing
purchases, demonstrating that diversifying payment
methods is essential to increasing conversion rates
and enhancing customer satisfaction.

Keywords: Consumer behavior. E-commerce.
Payment methods. Purchase decision.
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1 INTRODUCAO

Com o crescimento continuo do e-commerce e a evolugdo das tecnologias de pagamento, as
formas pelas quais os consumidores realizam suas transagdes online tém se tornado cada vez mais
diversificadas. Neste contexto, as empresas que atuam no comércio eletrénico precisam estar atentas
as opgdes de pagamento que oferecem, pois isso pode influenciar diretamente a decisao de compra. A
escolha da forma de pagamento afeta ndo apenas a confiangca e a seguranga percebida pelos
consumidores, mas também a taxa de conversao e o valor médio gasto por compra.

Dito isso, o presente artigo tem como objetivo analisar o impacto das formas de pagamento no
comportamento do consumidor em plataformas de e-commerce. A problematica central reside em
identificar quais formas de pagamento possuem a maior taxa de conversdo em diferentes contextos de
compra, auxiliando as empresas a escolherem as melhores opg¢des para aumentar suas vendas. Neste
sentido, o estudo visa contribuir para uma melhor compreensao das preferéncias dos consumidores em
relagdo a métodos de pagamento, além de investigar como a seguranga percebida e a oferta de
parcelamento ou pagamento instantadneo podem influenciar a experiéncia de compra online.

A relevancia desta pesquisa é justificada técnica, cientifica e socialmente. No dmbito técnico, a
analise das formas de pagamento oferece subsidios para a otimizagéo das plataformas de e-commerce,
permitindo que os gestores fagcam escolhas mais informadas e assertivas sobre quais opg¢des de
pagamento implementar. Cientificamente, o estudo busca preencher lacunas sobre a relagédo entre as
formas de pagamento e o comportamento de compra dos consumidores, considerando diferentes perfis
de usuarios e as inovagdes tecnoldgicas, como o Pix. Socialmente, por fim, a pesquisa tem como
objetivo auxiliar empresarios, principalmente aqueles que estdo ingressando no mercado digital, a
utilizar as melhores formas de pagamento disponiveis, otimizando sua competitividade, promovendo a

satisfacdo dos clientes e seu crescimento no ambiente online.

2 DESENVOLVIMENTO

Com o crescimento do e-commerce, as formas de pagamento adotadas desempenham um papel
crucial no comportamento de compra dos consumidores. A variedade de opg¢des, aliada a percepcgao de
seguranga e conveniéncia, pode influenciar diretamente na taxa de conversdo de vendas. Nesse
sentido, explorar como os consumidores respondem as diferentes formas de pagamento e qual o
impacto dessas opg¢des na experiéncia de compra se torna um ponto central para entender o
comportamento de compra no ambiente digital.

Segundo Azevedo et al. (2014), o comércio eletrdbnico expandiu-se a um ponto em que a
transagdao entre compradores e vendedores depende da eficiéncia e seguranca das formas de
pagamento digitais. “Neste processo de inovacdo tecnolégica do comércio eletronico, surgiu a
necessidade de encontrar formas de pagamentos compativeis, e que sejam dessa forma ageis,

confiaveis, seguras e acima de tudo eficazes, tanto para as empresas quanto para os consumidores.”



(p. 3, 2014). O estudo ainda mostra que a introdugéo de formas de pagamento como o boleto bancario,
o cartdo de crédito, e mais recentemente a carteira digital, garantem a confian¢ca necessaria para a

conclusdo de transacgdes.

2.1 Preferéncias de formas de pagamento no e-commerce

Kawamoto (2021) definiu os meios de pagamento como instrumentos, fisicos ou eletrénicos, que
facilitam a transferéncia de recursos entre quem paga e quem recebe, como por exemplo, cartées,
dinheiro em espécie e moedas.

Diversos meios de pagamento estdo disponiveis no e-commerce, como cartdes de crédito e
débito, Pix, carteiras digitais, boletos etc. e cada uma delas atende a diferentes perfis de consumidores.
Dentro desse cenario, o parcelamento se destaca como a forma preferida dos brasileiros em compras
online, enquanto as compras em lojas fisicas geralmente sdo pagas em dinheiro ou com cartbes de
crédito ou débito (Worldpay, 2019), ou seja, o cartdo de crédito € uma das principais escolhas dos
usuarios por conta da opgao de parcelamento. Em seguida, abordamos uma forma de pagamento
facilitada pela tecnologia, o Pix, cuja conveniéncia, trazida pela sua rapidez e instantaneidade tem
atraido um numero crescente de usuarios. (Santos e Santos, 2023). Por fim, “O boleto bancario ainda é
um meio de pagamento utilizado por muitos no e-commerce, uma vez que nem todos os compradores
possuem cartdo de crédito e alguns ainda tém receio de utilizar o cartdo na Internet.” (Azevedo et al.
2014).

Em conclusdo, os meios de pagamento desempenham um papel importante na dindmica do
e-commerce, oferecendo diversas opcbdes que atendem a diferentes perfis de consumidores. A
variedade de métodos, como cartdes de crédito, débito, Pix e boletos bancarios, reflete a necessidade
de flexibilizagdo e conveniéncia nas transagdes online. Assim, a escolha do meio de pagamento pode

influenciar diretamente o comportamento de compra e a experiéncia do consumidor no e-commerce.

2.2 A seguranca e a decisao de compra

A seguranca percebida nas transagbes online € uma das principais preocupagdes dos
consumidores ao escolher uma forma de pagamento. Como citado na secao anterior, as formas de
pagamento mais utilizadas atualmente sédo o cartdo de crédito e o Pix. Por sua vez, o boleto, por mais
que néao seja tao utilizado quanto os anteriores, ainda € importante para os consumidores que nao estao
habituados com o e-commerce e possuem receio de colocar seus dados em sites. O que podemos
observar em comum entre esses trés meios de pagamento € que todos oferecem seguranga ao usuario.

Conforme Azevedo et al. (2014), a confianga nas transagdes é um fator decisivo para a
conversao de vendas no e-commerce. Eles destacam que formas de pagamento que garantem uma
camada adicional de seguranga, como o uso de cartdes de crédito com protegado antifraude, sdo vistas
como mais seguras pelos consumidores.

Assim, a percep¢ao de seguranga nas transagdes online esta diretamente relacionada a

confianga que os consumidores tém nas formas de pagamento disponiveis. O cartdo de crédito, com



suas medidas de protecdo antifraude, o Pix, com sua rapidez e autenticacdo bancaria, e o boleto, que
permite 0 pagamento sem a necessidade de inserir informagdes pessoais sensiveis, sdo exemplos de
como diferentes métodos atendem a necessidades variadas de seguranga. Garantir que essas opgoes
oferecam protecdo eficaz € essencial para o aumento da confianga e, consequentemente, para a

conversao de vendas no e-commerce.

2.3 O impacto da pandemia nas formas de pagamento

Conforme Pattat (2015), a sociedade se tornou cada vez mais imediatista, com menos tempo
disponivel para consumir ou até mesmo para comparar pregos em lojas fisicas. Esse cenario tem levado
as empresas a intensificarem seus investimentos no comércio online, ja que os consumidores estdo
optando cada vez mais por fazer compras em ambientes virtuais, onde podem comparar pregos e
realizar suas aquisicbes de maneira rapida e eficiente. Esses novos habitos de consumo estdo sendo
incentivados pela internet, facilitando o acesso a produtos e servicos. A pandemia da Covid-19
intensificou ainda mais esse comportamento, acelerando a digitalizacdo e transformando os habitos de
consumo, incluindo as formas de pagamento preferidas pelos consumidores. Durante esse periodo, o
uso de pagamentos digitais, como o Pix e as carteiras digitais, cresceu consideravelmente. Entretanto, é
importante ressaltar que, mesmo antes da pandemia, o comércio eletrbnico ja influenciava
significativamente o consumo no Brasil. No entanto, é inegavel que a pandemia impulsionou as compras
de forma remota (Silva et al., 2021).

Levando em consideracao esse crescimento do e-commerce durante a pandemia da Covid-19, a
pesquisa realizada pela New Trade (2020) revelou que 29% dos consumidores passaram a comprar
mais online devido as medidas de restricdo impostas para conter o virus. Essa mudanca no
comportamento de compra reflete uma adaptacédo forcada, onde os consumidores se voltaram para o
comércio eletrénico como uma alternativa pratica e segura.

Ainda de acordo com a New Trade (2020), entre os métodos de pagamento utilizados nas
compras online, 71% dos entrevistados optaram pelo cartdo de crédito, o que demonstra uma
preferéncia significativa por pagamentos que oferegam facilidades e parcelamento. O uso do débito em
conta e do boleto foi menos comum, com 13% e 12%, respectivamente, enquanto apenas 4% utilizaram
transferéncia bancaria. Esse cenario evidencia ndo apenas uma mudancga nas preferéncias de compra,
mas também um crescimento na aceitacdo de pagamentos digitais.

Essas transformagdes apontam que o comportamento do consumidor foi impactado nao apenas
pela necessidade, mas também pela percepcado de que os métodos de pagamento modernos oferecem

mais praticidade e seguranca.

2.4 Comportamento do consumidor no e-commerce e conversao de vendas

O e-commerce se tornou uma modalidade de compra popular devido a sua conveniéncia e
acessibilidade, tornando a compreensao do comportamento do consumidor fundamental para a
conversao de vendas. Segundo Rocha et al. (2022), Fatores como a comodidade e praticidade de

comprar a qualquer hora e em qualquer lugar, a facilidade de comparagdo de precos, a



comunicabilidade que possibilita conferir a opinido de outros consumidores, € a economia sao
responsaveis pelo aumento da chance de converséo de venda. Além disso, as estratégias de marketing
digital e a experiéncia do usuario s&o cruciais, pois uma navegacao intuitiva e uma comunicagao clara
aumentam a satisfacao e a fidelizagado dos consumidores.

Entretanto, o e-commerce enfrenta desafios, citados por Perestrelo do Rosério et al. (2021), que
podem impactar a conversao de vendas, como a inseguranga nas transagdes online e a impossibilidade
de experimentar produtos fisicamente antes da compra. A preocupagdo com a seguranga dos dados
pessoais e financeiros pode desestimular algumas compras, enquanto o tempo de entrega e os custos
de envio podem frustrar os consumidores.

Em suma, o e-commerce se destaca pela conveniéncia e acessibilidade, impulsionando a
conversao de vendas por meio de fatores como comodidade, comparagao de pregcos e comunicagao
efetiva. No entanto, os desafios relacionados a seguranga das transagdes online e a impossibilidade de
experimentar produtos fisicamente ainda representam barreiras significativas para os consumidores.
Portanto, é essencial que as empresas invistam em estratégias de marketing digital eficazes e
proporcionem uma experiéncia de usuario satisfatoria para superar esses obstaculos e fidelizar os

clientes.

3 METODOLOGIA

A metodologia adotada neste estudo foi por meio de pesquisa quantitativa. A coleta de dados foi
feita através de um questionario com consumidores de e-commerce. O questionario foi aplicado por
meio da ferramenta Google Forms e buscou entender a preferéncia por formas de pagamento,
percepcdo de seguranga e o impacto dessas opgdes na decisdo de compra. A analise dos dados

quantitativos foi realizada com técnicas estatisticas, incluindo também uma revisao bibliografica.

4 ANALISE DE RESULTADOS E DISCUSSAO

A amostra foi composta por 63 participantes, selecionados de forma n&o probabilistica, com perfis
variados de consumidores online. As 11 perguntas aplicadas abordaram frequéncia de compras, formas
de pagamento utilizadas, percep¢ao de segurancga e impacto do parcelamento nas decisdes de compra.

A primeira pergunta mapeia as idades dos participantes:

Figura 1: Google Forms — Pergunta 1 — Geral:

Qual sua idade?
63 respostas

@ Menos de 18 anos
@ 18-25 anos
26-35 anos
@ 36-45 anos
@ 46-60 anos
@ Mais de 60 anos




Fonte: Proprio Autor, 2024

Através do grafico podemos perceber que as idades predominantes foram de 18 a 25 anos,
representando 54% das respostas, seguido da faixa etaria entre 26 e 35 anos, contendo 33,3% das
respostas.

Figura 2: Google Forms — Pergunta 2 — Geral:

Com que frequéncia vocé realiza compras online?
63 respostas

@ Diariamente

@ Semanalmente
Mensalmente

@ Raramente

@ Nunca

Fonte: Proprio Autor, 2024

Dentre os participantes, a grande maioria, correspondendo a 68,3%, faz compras online
mensalmente, 15,9% compram raramente e 14,3% tém um habito mais recorrente nas compras virtuais,
comprando semanalmente, e apenas 1,6% nunca efetuou alguma compra online. Por meio desses
dados percebemos como tem se tornado cada vez mais comum o comportamento de comprar pela

internet.

Figura 3: Google Forms — Pergunta 3 — Geral:

Qual forma de pagamento vocé mais utiliza ao fazer compras online? (Escolha uma)

63 respostas

@ Cartzo de crédito

@ Cartdo de débito
Boleto bancario

@ Transferéncia bancaria (TED/DOC)

@ Pix

@ Carteiras digitais (ex.: PayPal, Mercado
Pago)

69,8% @ Criptomoedas

@ Cartdo de crédito ONLINE

Fonte: Proprio Autor, 2024

Em seguida, observamos a predominancia do uso de cartdo de crédito como a forma de

pagamento mais utilizada ao fazer compras online, representando 69,8% das respostas. Apoés ele,



temos o Pix como a segunda forma mais utilizada, com 27%, o que demonstra a grande taxa de
aprovacao desse meétodo de pagamento tdo recente no mercado.

No gréafico a seguir, complementando a pergunta anterior, coletamos informagdes sobre o motivo
da preferéncia desses métodos de pagamento. Os resultados apontam que 76,2% valorizam a
facilidade de uso, em seguida, 47,6% escolhem o método pela velocidade da transagdo. O
parcelamento se mostrou um fator importante, tendo 39,7% das respostas. Por fim, a seguranga

também obteve um valor expressivo de 36,5%.

Figura 4: Google Forms — Pergunta 4 — Geral:

Por que vocé prefere essa forma de pagamento? (Marque todas as que se aplicam)

63 respostas
Facilidade de uso —48 (76,2%)
Seguranga —23 (36,5%)
Velocidade da transacgao —30 (47,6%)

Parcelamento —25 (39,7%)

Me gera pontos para trocar por
milhas

para gerar um cartdo virtual a
cada compra

1 (1,6%)

—1(1,6%)

0 10 20 30 40 50

Fonte: Proprio Autor, 2024

Figura 5: Google Forms — Pergunta 5 — Geral:

Com qual frequéncia vocé utiliza parcelamento para realizar compras online?
63 respostas

@® Sempre
@ Frequentemente
As vezes

@ Raramente
@ Nunca

e

Fonte: Proprio Autor, 2024

Como visto anteriormente, o parcelamento é um fator crucial para varios consumidores na hora

de realizar a compra online. A pergunta acima se aprofunda ainda mais nessa questao e revela que



44 4% utilizam o parcelamento de forma frequente. 22,2% utilizam essa opgao de vez em quando, 19%

raramente e 7,9% sempre escolhem parcelar. Apenas 6,3% nunca parcelam suas compras online.

Figura 6: Google Forms — Pergunta 6 — Geral:

Qual é o seu nivel de confianca nas seguintes formas de pagamento? (Avalie de 1 a 5, sendo 1 = Nada seguro e 5 = Muito seguro)

I 1 =Nadaseguro [l 2 = Pouco seguro 3=Neutro [l 4=Seguro [ 5 = Muito seguro
30

20

Cartao de crédito Cartao de débito Boleto bancario Transferéncia bancaria Pix Carteiras digitais (ex.: Criptomoedas
PayPal, Mercado Pago)

Fonte: Proprio Autor, 2024

As respostas do grafico acima reforgcam a importéncia da seguran¢ga no momento de escolha da
forma de pagamento. As duas formas mais bem avaliadas, como se pode observar, sdo o cartdo de

crédito e o Pix, sendo as mesmas escolhidas como as mais utilizadas para realizar compras online.

Figura 7: Google Forms — Pergunta 7 — Geral:

Vocé ja deixou de finalizar uma compra online por ndo confiar na forma de pagamento oferecida?
63 respostas

® Sim
® Nao

N&o sei responder

Fonte: Proprio Autor, 2024

Ainda pensando na seguranga, essa pergunta tem o intuito de demonstrar a importancia de
oferecer formas de pagamento conhecidas e confiaveis quando se fala de lojas e negdcios virtuais.
63,5% das pessoas ja deixaram de finalizar uma compra online por ndo confiarem na forma de
pagamento oferecida.



Figura 8: Google Forms — Pergunta 8 — Geral:

Se respondeu "Sim", qual foi o motivo principal para ndo confiar?:

63 respostas

@ Falta de informagdes sobre seguranca
@ Nao conhecer o método de pagamento

' Problemas anteriores com a forma de
pagamento

@ Respondi "N&o" na questao anterior
@ Site estranho
@ Site suspeito

Fonte: Proprio Autor, 2024

Complementando a questdo anterior, o grafico acima relata que das 63,5% pessoas que
responderam “Sim” na questao anterior, 46% tiveram como motivagéo da sua desisténcia de compra a
falta de informagbes sobre segurancga, e 12,7% por ndo conhecerem o método de pagamento.

Voltando a questdo do parcelamento, abaixo temos uma pergunta que busca entender como a
oferta de parcelamento impacta na decisdo de compra. 54% responderam que influencia as vezes e
38,1% que influencia sempre, mostrando como as opgbes de parcelamento sdo importantes para o

e-commerce.

Figura 9: Google Forms — Pergunta 9 — Geral:

A oferta de parcelamento influencia a sua decisdo de compra online?

63 respostas

@® Sim, sempre
® Sim, as vezes
' Nao

Fonte: Proprio Autor, 2024



Figura 10: Google Forms — Pergunta 11 — Geral:

Vocé estaria mais propenso a realizar uma compra se a loja oferecesse o Pix como forma de

pagamento?
63 respostas

® Sim
® Nzo

Apenas se houvesse desconto

Fonte: Proprio Autor, 2024

Com relacdo ao Pix, acima temos um grafico que traz dados sobre a influéncia da
disponibilidade do Pix como forma de pagamento, sendo que 54% estariam mais propensos a realizar
uma compra se essa opgao estivesse disponivel, e 38,1% estariam mais propensos caso houvesse

algum desconto na compra.

Figura 12: Google Forms — Pergunta 1 — Geral:

0 que mais influencia sua decisao de compra online em relagdo ao pagamento?
63 respostas

@ Facilidade de pagamento

@ Parcelamento sem juros
Seguranga
@ \elocidade da transagéo
ISR @ Descontos para certas formas de

pagamento

@ Facilidade nas informagoes, e perfil
mais claro do vendedor

Fonte: Proprio Autor, 2024

Por fim, coletamos dados para entender qual o fator que mais influencia a decisdo de compra de
forma geral, e mais uma vez obtivemos um numero expressivo de respostas quando se fala na questéao
de parcelamento. A resposta “Parcelamento sem juros” foi escolhida por 46%, enquanto a “Facilidade
de pagamento”, “Descontos para certas formas de pagamento” e “Seguranc¢a” somadas representam os
mesmos 46% do parcelamento sem juros.

Com isso, concluimos que a pesquisa revela tendéncias claras no comportamento de compra
online, especialmente em relagdo as formas de pagamento. O cartdo de crédito, favorecido pelo

parcelamento sem juros, continua sendo a forma de pagamento preferida, sendo utilizado por 69,8%



dos consumidores, enquanto o Pix vem ganhando popularidade rapidamente, com 27% de adesao. A
pesquisa também destaca a importdncia da facilidade de uso, velocidade das transagdes, e a
seguranga como fatores essenciais para a escolha do método de pagamento. A seguranca, em
particular, € um ponto sensivel, com 63,5% dos participantes afirmando ja terem desistido de uma
compra online por desconfian¢ca em relacdo ao método de pagamento.

Além disso, o parcelamento € um fator decisivo para muitas compras online, influenciando
diretamente as decisbes de compra de grande parcela dos consumidores. A oferta de Pix,
especialmente com descontos, também se mostra um diferencial competitivo, ja que 54% dos
respondentes afirmaram estar mais propensos a comprar com essa opgao.

Esses resultados reforcam a necessidade de que e-commerces oferegam multiplas opg¢des de
pagamento, com destaque para métodos que combinem seguranga, praticidade, e parcelamento sem

juros, para maximizar a conversao de vendas e atender as expectativas dos consumidores.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa demonstrou que as formas de pagamento exercem influéncia direta no
comportamento de compra dos consumidores em e-commerce. O cartdo de crédito permanece como o
método preferido, principalmente por conta do parcelamento sem juros, enquanto o Pix vem ganhando
destaque pela sua agilidade e praticidade.

Fatores como facilidade de uso, rapidez na transagédo e seguranga foram os mais valorizados
pelos participantes, indicando que o consumidor busca ndo apenas conveniéncia, mas também
confianga no momento da compra. A desisténcia de compras por falta de confianca no método de
pagamento reforga esse ponto, sendo um alerta importante para lojistas digitais.

Com base nos resultados, recomenda-se que os e-commerces oferecam multiplas opcdes de
pagamento, priorizando métodos ja consolidados (como cartdo e Pix), aliando seguranga e
comunicagao clara sobre a confiabilidade dessas transacdes. Além disso, oferecer parcelamento sem
juros pode ser um diferencial competitivo essencial para aumentar a taxa de conversao.

Por fim, com o avancgo continuo das tecnologias de pagamento, espera-se que as preferéncias
dos consumidores continuem evoluindo. Assim, é fundamental que as empresas acompanhem essas
mudangas, analisando constantemente o comportamento do consumidor e adaptando suas estratégias

para garantir mais vendas e maior satisfagcao do cliente.
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