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RESUMO
O presente artigo cientifico traz como tema o comércio eletrénico, buscando realizar uma
analise do comportamento do consumidor do oeste catarinense, visando entender qual a
percepcao de consumidores e empresarios do oeste catarinense. A pesquisa busca apresentar 0s
dois pontos de vista, para demonstrar o atual interesse do consumidor local, quanto a sua
comodidade com as plataformas online de compras, assim como as facilidades de uma
sociedade cada vez mais globalizada. Como resultado identificou-se que os consumidores ainda
optam por compras fisicas, mas cada vez mais estdo em busca de novas op¢des de mercado de
compra, 0s E-commerces (sites de compras online) devido a comodidade e facilidade das
compras. Neste sentido, percebe-se que 0 e-commerce esta se desenvolvendo e crescendo cada
vez mais, trazendo satisfacdo e bem estar aos consumidores finais, forcando os empreséarios a
se adequarem a esses novos meios de compras, para ndo acabarem sendo trocados
definitivamente.
Palavras-chave: E-Commerce; Negdcios Digitais; Satisfacao de Clientes.

ABSTRACT

This article deals with electronic commerce as a theme, seeking to conduct an analysis of
consumer behavior in the west of Santa Catarina, in order to understand the perception of
consumers and entrepreneurs in the west of Santa Catarina. The research seeks to present both
points of view, to demonstrate the current interest of the local consumer, its convenience with
online shopping platforms, as well as the facilities of an increasingly globalized society. As a
result it has been identified that consumers still opt for physical purchases, but increasingly they
are in search of new options of purchase market, the E-commerces (sites of online purchases)
due to the convenience and facility of the purchases. In this sense, it is realized that e-commerce
.... iIs developing and growing more and more, bringing satisfaction and well-being to the final
consumers, forcing the entrepreneurs to adapt to these new means of purchases, in order not to
end up being definitively changed.
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O comércio eletronico, conhecido também como e-commerce, é uma ferramenta que
vem crescendo rapidamente no mundo, gracas aos avangos da tecnologia,
globalizagéo e crescimento do ndmero de usuérios da internet, tornando-se uma nova
alternativa para as empresas ao ganhar vantagem competitiva e uma nova alternativa
para os clientes de compra de produtos, ja que os clientes estdo interessados em tomar
decisdes de compras, com maior rapidez, melhores informacgdes, podem comprar sem
ter que sair de casa e até deixar os clientes a vontade, pois ndo ha vendedores. Porém,
crescem também as dificuldades em implantar esse sistema, uma vez que muitos
consumidores ainda tém receio de comprar pela internet, ou preferem o contato fisico
com o produto ou ainda assisténcia de vendedores especializados.

O pioneiro em E-commerce foram os EUA, com o surgimento da primeira empresa
virtual, chamada Amazon.com em 1995, vendendo livros virtuais. Ao longo dos anos com o
sucesso das vendas online, as organizagdes adquiriram altos lucros quase que de forma
inesperada, ocasionando o interesse de varias empresas de géneros variados. Com esse avango,
0 e-commerce subsidiou a criacdo de um novo conceito no ramo varejista, totalmente desafiador
e inovador para a época (FELIPI, 2015).

Neste sentido, o tema abordado nesta pesquisa trata do E-commerce, ndo sobre sua
funcionalidade, mas sim sobre a satisfacéo e opinido de pessoas que fazem uso de seus meios,
tanto para compras como para vendas online, como a opinido de pessoas que utilizam ou néao
0s recursos de compras online, e a opinido de empresarios, que podem ver nesta nova forma de
vendas oportunidades ou ameagas.

O objetivo do presente trabalho é analisar o nivel de satisfacdo do publico da cidade
local e regional acerca do comércio eletrénico. O método utilizado para a coleta dos dados
utilizado neste artigo foi a aplicacdo de questionario online para populacdo em geral e para

empresarios, a fim de identificar a utilizacdo e aceitacdo do mercado eletrénico em nossa regido.

2 REVISAO TEORICA

Segundo o site Liferay ([s.d.], [s.p]) presenciamos tantas mudancas e transformacdes no
dia a dia, tanto no lado humano quanto no setor industrial, que acaba se tornando imprescindivel
a busca pelo conhecimento. E surpreendente a forma de evolucéo e a velocidade com que elas
acontecem, na mesma propor¢ao que influenciam nossas vidas.

A tecnologia praticamente estd aplicada a tudo, e a todos os setores da industria.
Também tornou-se acessivel a todas as classes sociais. Temos a disponibilidade através de
celulares, tablets, computadores, automdveis, aviacdo, sistemas de geolocalizagéo,
eletrodomésticos com IOT (Internet of Things: internet das coisas), entre outra gama de
elementos que podem ser citados e ou mencionados. Atualmente podemos dizer que vivemos

uma vida que gira em torno da tecnologia (LIFERAY, [s.d.], [s.p]).
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Neste sentido, foi abordado no embasamento tedrico deste trabalho alguns aspectos
fundamentais do uso da tecnologia em nossos dia a dia, especialmente nas relacfes de comércio

eletronico.

2.1 TECNOLOGIAS DA INFORMACAO APLICADAS AOS NEGOCIOS
Segundo o site Portal da Educacéo ([s.d.], [s.p]):

Tecnologia da informacdo consiste em um conjunto de ferramentas que podem servir
a inimeros interesses dentro de uma organizacdo, suas aplicagdes podem variar de
instrumentos de planejamento a ferramentas operacionais que podem auxiliar no
aumento da produtividade e diminui¢&o dos custos.

A nova tendéncia gira em torno da Tecnologia da Informacdo e suas gestdes, pois cada
vez mais as organizagdes necessitam de gerenciamento do conhecimento, da velocidade, do
compartilhamento do conhecimento, e de flexibilidade. Assim a pesquisa se utiliza de estudos
sobre métodos, técnicas e ferramentas, que tornem a empresa mais competitiva, dando-lhe
tratamento sistematico, buscando oportunidades e estratégias para utilizacdo da Tecnologia da
Informacéo e da Gestdo da Informacéo na empresa (IGT], [s.d.], [s.p]).

Querendo ou ndo, a tecnologia passou a ser um atributo essencial em nosso cotidiano, e
a ndo existéncia dela € quase inimaginavel. Aplicada aos negdcios, as tecnologias provocaram
uma grande revolucdo, pois permitiu que empresas aumentassem suas producgdes e suas vendas
com menos esfor¢os e mais praticidade (em outras palavras, mais produtos, mais vendas, mais

lucros), iniciando assim novas competicdes e novas estratégias de vendas e mercado.

2.2 NEGOCIOS DIGITAIS

O principal foco dos negécios digitais € a forma como a tecnologia propicia as empresas
a criarem novos valores e experiéncias, para que estas acabem criando vantagens competitivas
sobre suas principais concorrentes, abrangendo tanto as pequenas como as mais tradicionais,
que acabam se utilizando dessas tecnologias digitais, para transformarem seus meios de venda

ao varejo.

2.2.1 E-Commerce (Comércio Eletrdnico)

Segundo o site E-Commerce News ([s.d.], [s.p.]):

E-commerce, que em portugués significa comércio eletronico, € uma modalidade de
comércio que realiza suas transacdes financeiras por meio de dispositivos e
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plataformas eletrdnicas, como computadores e celulares. Um exemplo deste tipo de
comércio é comprar ou vender produtos em lojas virtuais.

Nos primordios e-commerce basicamente se baseava na venda de bens tangiveis, que
possuiam valores menores, indo de livros e cds, entre outros. Na atualidade, ele é utilizado para
comercializar desde simples transagcdes ou produtos, até a venda ou a compra de produtos que
valem milhées como: venda de jatos particulares, propriedades rurais, carros de luxo, passando
por produtos quase que bésicos se analisados, como por exemplo: setor de alimentos, vestuario,
higiene pessoal (E-COMMERCE NEWS, [s.d.], [s.p.]).

E-Commerce ¢ aplicado a qualquer tipo de negdcio ou transacdo comercial, que utilize
a internet para a transferéncia de informacgdes. Considera-se desde simples sites, até sites de
leildes que movimentam milhdes, bem como comércio de transacdes entre empresas. O
comércio vem se expandido muito nos ultimos tempos e de forma muito rapida, pois permite
transacdes eletronicamente, tendo previsdo de crescimento e expansdo (GESTOR DE
CONTEUDOS, [s.p.], [s.d]).

Na forma atual o E-commerce esté se difundindo cada vez mais dentro da sociedade,
trazendo mais alternativas e opc¢oes, deixando clientes em potencial de compra, com varias
plataformas de compras a sua disposicdo. Agregado a esse tipo de mercado, crescem varias
outras formas de mercado, possibilitando a nivel geral, novas formas de fazer negdcios,

chamada de E-business.

2.2.2 Novas formas de fazer negocios: e-business.

Segundo o site Liferay ([s.d.]) negdcios digitais e e-business sdo duas formas diferentes
de negdcio. Negdcios digitais, utilizam ferramentas online para desenvolvimento de suas
marcas e expansao de suas plataformas, enquanto E-business ndo tendem a modificar as formas
e modelos de mercados ja existentes, pois somente criam formas de agilizacdo de informacdes,
reduzindo toda aquela ineficiéncia e transtorno dos processos via papel.

Podemos citar de exemplos de negocios digitais o Uber, Netflix, entre outras
plataformas. Ja pelo E-business podemos citar o Business to Business (de negdcio para
negocio), Business to Consumer (do negdcio para consumidores), Consumer to Consumer (de

consumidor para consumidor).
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2.2.3 Diferentes Formas de Comércio Eletrénico (B2B, B2C)
Existem diferentes formas de realizar atividades comerciais, especialmente ligadas a
relacdo de quem esta envolvido na compra. A seguir apresentam-se 0s principais tipos de E-

commerce.

e B2B (Business to Business ou Empresa para Empresa): segundo o site Endeavor Brasil
([s.d.], [s.p-]), ocorre quando o publico alvo sdo outras empresas.

e B2C (Business to Consumer ou Empresa para Consumidor): possui o seu foco
totalmente voltado para os consumidores FINAIS (ENDEAVOR BRASIL, [s.d],
[s.p.]).

e C2C (Consumer —to — Consumer ou Consumidor para Consumidor): S&o transac6es de
compras,venda, ou servicos realizados entre os préprios consumidores através da
internet, de forma direta ou por meio de uma empresa intermediaria. (Couto, Marques;
05-12-2016, p. 18)

e B2G (Business to Governement ou Empresa para Governo): tem como exemplos
licitagdes e compras de fornecedores (E-COMMERCE NEWS, [s.d.], [s.p.]).

e B2E (Business-to-Employee). Mais conhecido como os portais (intranet), que focam no
atendimento dos funcionarios da empresa. Area central de relacionamento, onde os
funcionarios podem pedir matérias primas para seu setor, fazer o gerenciamento ou
realizar a gestdo dos funcionarios (no caso da empresa) (E-COMMERCE NEWS, [s.d.],
[s.p.]).

e G2B (Governement to Business) ou (Governo para Empresas): Realizacdo de negécios
entre empresas (fornecedoras de servicos e produtos) e o governo. (Diniz, Fonseca; 09-
07-2013, [s.p.])

e C2B (Consumer-to-business ou Consumidor para Empresas) designa-se como venda de
servigos pela internet, ou seja: a relagéo entre as empresas e 0s consumidores, onde as
empresas devem se adequar ao consumidor, lhe oferecendo as melhores propostas
(PORTOGENTE, 2016, [s.p.]).

e G2G (Government to Government ou Governo para Governo): E o tipo de transacdes
realizadas entre administracGes publicas. (TECHTARGET, 2010, [s.p.]).
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As opcdes de plataformas sdo inUmeras, trazendo uma ampla variedade de
possibilidades de comércio. Mas como todo negocio, sempre existem pontos positivos e

negativos, que podem agregar valor ou néo.

2.4.1 Vantagens e desvantagens

Segundo Siqueira, Santos e Junior (2014, p.09) o comercio eletrénico oferece a
comodidade de compra, sete dias por semana, 24 horas por dia e ainda oferece um vasto
conjunto de informacdes sobre os produtos e/ou servigos. Outra vantagem sdo empresas que
oferece seus produtos pela Internet e recebem cotagdes por e-mail, facilitando o trabalho da
empresa e clientes. As vantagens de lojas virtuais é a seguranca que a mesma disponibiliza ao
seu cliente no ato da compra, pois essas empresas possuem senhas criptografadas, garantindo o
sigilo das informagdes.

Ja algumas desvantagens abordadas estdo relacionadas a alta exigéncia dos clientes que
exigem cada vez mais insatisfeitos com os prazos de entrega, com a inseguranca na qualidade
dos produtos e com a inseguranca nas formas de pagamentos, pois ndo se tem a garantia de que
o site ou produto realmente exista. (SIQUEIRA; SANTOS; JUNIOR, 2014, p.09).

3 METODOLOGIA
A pesquisa apresentada foi constituida pela metodologia de pesquisa exploratoria.

Segundo o site Brasil Escola ([s.p.], [s.d.]):

Permite uma maior familiaridade entre o pesquisador e o tema pesquisado, visto que
este ainda é pouco conhecido, pouco explorado. Nesse sentido, caso o problema
proposto ndo apresenta aspectos que permitam a visualizagcdo dos procedimentos a
serem adotados, sera necessario que o pesquisador inicie um processo de sondagem,
com vistas a aprimorar ideias, descobrir intuicdes e, posteriormente, construir
hipéteses.

Também segundo Gil (2008) pesquisa exploratoria tem como sua principal finalidade,
proporcionar a explicitacdo do problema. Indo desde entrevistas com as pessoas sobre o tema
abordado, consultas em acervos bibliograficos, gerando um estudo de caso.

Quanto ao instrumento da coleta de dados, foi utilizado questionario online, aplicado
para empresas e consumidores em geral. A pesquisa foi fundamentada em perguntas e respostas
de multiplas escolhas, tanto para consumidores finais, quanto para proprietarios de empresas
locais, tendo em vista os dois lados da opinido tanto de quem compram e utilizam as plataformas

de compras online, quanto para os empresarios podem visualizar no comércio eletrénico novas
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oportunidades de negdcio, quanto uma concorréncia, e que se utilizando dos recursos de vendas
online podem ampliar suas vendas (podem criar sites de venda proprios ou usar sites como o

Mercado Livre)

4 RESULTADOS

Inicialmente, iremos apresentar os resultados obtidos na pesquisa direcionada aos
clientes finais, onde foram obtidas 25 respostas.

Questionou-se aos respondentes da pesquisa com que frequéncia costuma realizar
compras online, sendo que boa parte dos respondentes afirmam realizar de 1 a 3 compras

mensais, conforme apresenta o Gréafico 1.

Grafico 1 - Frequéncia de compras online

® 1A2MENSAIS
@ 2 A3 MENSAIS
4 A5 MENSAIS
@ SEMESTRALMENTE
@ ANUALMENTE
@ NUNCA

Fonte: Autores, 2018.

Em seguida questionou-se aos respondentes qual era o nivel de satisfagdo com as
plataformas de comércio online. Destinou-se a op¢cdo 1 como muito bom, e a 5 como muito
ruim. 28% responderam ser muito bom, e 16% responderam como péssimo, como mostra o
Gréfico 2.
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Grafico 2 - Satisfacdo com 0 E-commerce
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Fonte: Autores, 2018.

Como terceiro questionamento, foi perguntado aos respondentes, se eles ja haviam tido
problemas com seus produtos oriundos de sites de E-commerce (embalagens abertas, produtos
trocados ou com defeitos, etc.), sendo que 56% responderam nao terem tido problemas, como
mostra o Grafico 3.

Graéfico 3 - Problemas com os produtos comprados

@ S
@ NAO

Fonte: Autores, 2018.

Em seguida os respondentes seguiram a linha da pergunta anterior, respondendo desta
forma, se tiverem solucdo junto as plataformas online do seu problema (produtos com defeitos

ou gquebrados), onde a maior parte deles responderam que sim, como mostra o Grafico 4.
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Grafico 4 - Solugdo de problemas com defeitos

& Sim
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Fonte: Autores, 2018.

Questionou-se os respondentes qual era a opinido deles acerca de ser disponibilizado E-
commerces que vendessem somente produtos de origem catarinense, agregando valor ao

mercado estadual de produtos, com 88% de opiniBes favoraveis, como mostra o Grafico 5.

Grafico 5 - E-commerces catarinenses

® SiM
® NAD
® OUTRO

Fonte: Autores, 2018.

Em seguida questionou-se os respondentes sobre qual era a opinido deles sobre compras.
Melhor em lojas online ou em lojas fisicas, onde quase houve um empate, sendo que 44% das

pessoas responderam ainda preferir compras em lojas fisicas, como mostra o Gréafico 6.
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Grafico 6 - Opcao por compras online ou fisica
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Fonte: Autores, 2018.

Por ultimo, foi questionado aos respondentes sobre quais as vantagens que eles mais
percebiam ao fazer o uso de plataformas online para compras (e-commerces). Foram obtidas

diversas respostas como mostra o Gréfico 7.

Graéfico 7 - Opcéo por compras online ou fisica

comodidade

facilidade nas compras
formas de pagamento
melhores pregos 18 (76%)
economia de tempo
frete gratis

froca sem complicagdo

novidades

o 2 4 G 8 10 12 14 16 18 20 22

Fonte: Autores, 2018.

Pelo lado oposto, foram disponibilizadas perguntas aos donos de empresas locais, sobre
0 comércio eletrdnico, que afeta diretamente os proprietarios. Foram entrevistadas cerca de 20
empresas locais, obtendo-se 10 respostas.

Os empresarios foram submetidos a um questionamento contrapondo o questionamento
que foi disponibilizado aos consumidores final. A primeira pergunta disponibilizada a eles foi
qual era a opinido deles a respeito das plataformas online de compras (E-commerces), onde
todos os entrevistados disseram ser muito bom ou bom, como mostra o Gréfico 8.
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Gréfico 8 - Opinido sobre E-commerce

& Muito bom
@ Bom

@ Ruim

@ Péssimo

Fonte: Autores, 2018.

Em seguida os empresarios responderam a pergunta sobre indicarem ou nao sites E-
commerces para compra de produtos, afinal eles véo de encontro as suas lojas fisicas, onde as

respostas foram unanimes, como mostra o Grafico 9.

Gréfico 9 - Recomendaria sites E-commerces

& Sim
& Nio

Fonte: Autores, 2018.

Na sequéncia a pergunta disponibilizada foi sobre a utilizagcdo de E-commerces por eles
empresarios, para a compra dos produtos do seu estoque, aliando precos mais baixos e 0
conforto de comprar sem ter de sair das suas cidades e correr atras das empresas que 0S

fornegam, sendo que 75% deles afirmaram ja terem utilizado, como mostra o Grafico 10.
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Grafico 10 - Utilizacdo de E-commerces pelos Empresarios

& Sim
@ Nio
® As vezeq

Fonte: Autores, 2018.

A quarta questdo a ele (empresarios) disponibilizado, era sobre a opinido deles sobre o
extremo oeste catarinense carecer de sites E-commerces, onde todos os empresarios da regiao
pudessem vender seus produtos, sem a concorréncia de produtos de outros estados, com

resultado de 100% das opinides, como mostra o Grafico 11.

Grafico 11 - Caréncia de sites E-commerce no extremo oeste catarinense

& Sim
& Nio

Fonte: Autores, 2018.

Em seguida os empresarios responderam a questao sobre a utilizagao de plataformas online por
eles, para a venda dos produtos de sua empresa, e como mostra o Grafico 12, houve um empate
nas respostas.

uceff.edu.br

Centro Universitario FAl ¢ 49| 3678.8700 Centro Politécnico * |49 3319.3800 Unidade Central * [49|3319.3838
Rua Carlos Kummer, 100 Av. Irineu Bornhausen, 2045 E Rua Lauro Mller-767 E

Bairro Universitario Bairro Quedas do Palmital Bairro Santa Maria

ltapiranga - SC * 89896-000 Chapecd - SC » 89814-650 Chapecd -SC e 89812-214



277

Cuceff Revista CONEXAO

Vocé em evolugdo

Gréfico 12 - Utilizagcdo de E-commerces para vendas préprias

@ Sim
& Mo

Fonte: Autores, 2018.

A sexta pergunta disponibilizada aos empresarios, foi, se eles fariam a opcéo por utilizar
plataformas online para a venda dos seus produtos, aliando as vendas da loja fisica, para desta
maneira aumentarem seus lucros, e como mostra o Gréfico 13, a maior parte deles disse sim,

que fariam o uso destas plataformas.

Graéfico 13 - Voceé utilizaria E-commerces para vender seus produtos
& Sim
& Mo
O Talvez

Fonte: Autores, 2018.

A Ultima pergunta do questionario feita aos empresarios locais questionou-se eles
acreditavam que no extremo oeste de Santa Catarina, 0 comércio eletrénico tem potencial de
crescimento? E a empresa estd preparada para este potencial crescimento, e acompanhar as
exigéncias dos seus consumidores? Acompanhe no Grafico 13.
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Grafico 13 - Vocé utilizaria E-commerces para vender seus produtos

Com certeza, acredito que agregariae a. . Com toda certeza .. a exposicac dos pro...

Fonte: Autores, 2018.

5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se concluir diante dos fatos apresentados, que o E-Commerce, encontra-se
infiltrado na sociedade de ambito regional, tornando-se uma étima ferramenta de compras. Traz
a tona suas vantagens, e desvantagens, pois incapacita o cidaddo que esta comprando o objeto
de poder toca-lo e senti-lo, para saber se € realmente o produto que ele deseja comprar. Em
outra circunstancia, favorece a comodidade, pois evita a locomogdo em grandes distancias,
enfrentando muitas vezes transitos abarrotados, lojas com filas, sem o produto desejado, o que
faz com que 28% dos entrevistados, avaliassem os sites de compras online como muito bons.

Por outro lado, temos as empresas locais, que sofrem com a concorréncia desleal dos e-
commerces, mas que mesmo assim, 75% das empresas entrevistadas afirmaram, ja terem feito
a utilizacdo das plataformas online, para comprar os produtos de suas lojas, justamente para se
integrarem nesta tendéncia atual, bem como visando um ponto positivo, que se torna a economia
de valores, pois evita os atravessadores. Outro ponto que foi fortemente abordado e justificado
em numeros, onde os 100% dos proprietarios afirmam a necessidade de uma plataforma de
mercado online no extremo oeste catarinense. Por fim na analise gerada através dos graficos, o
posicionamento dos proprietarios de empresas e dos consumidores finais, que mesmo havendo
a concorréncia entre ambos os lados, as vantagens e as desvantagens, a tendéncia é que cada
vez mais, seja utilizadas plataformas de comercio eletrénico, tanto para a venda, quanto para a
compra, com uma modernizagdo cada vez maior dos mercados online, assim como o desejo das

pessoas em possuir cada vez mais comodidade na hora de suas compras.
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