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A CONFIANCA E A CHAVE PARA A
EXPANSAO DO COMERCIO ELETRONICO
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“Tudo comecou, aproximadamente, no periodo compreendido entre o final dos anos 80 e
comego dos 90, quando empresas perceberam que a Internet poderia ser usada para fins
comerciais..”

Fonte Imagem: Disponivel em: < http://2.bp.blogspot.com/-p49n1SiQs28/TmLaufbxyKI/AAAAAAAACQw/OMXc_BQ-IYk/s1600/chave.jpg>. Acessado
em 25/04/2012 as 12h00
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A primeira iniciativa ocorreu nos EUA, quando a
Amazon decidiu vender seus livros pela Internet. O
primeiro comportamento claramente percebido no
consumidor foi a sua desconfianga: os produtos
chegardo? E sequro fazer a transacio de forma
online? Vlencer essa barreira foi e tem sido ainda
muito dificil, tanto que a pioneira s6 comecou a ter
retorno sobre seus investimentos mais de 10
anos depois.

O fator confianca definiu que a caracteristica
principal dos produtos nos primeiros anos de e-
commerce fosse o seu preco baixo, no sentido de
que a vontade de consumir existia, mas limitada
ao tamanho do risco associado a uma possivel
perda. Assim, os produtos que eram
comercializados na década de 90 ndo passavam
de uma ou duas centenas de dédlares, como livros,
(CDs, entre outros.

Surgiram, entdo, as solugdes de certificaciio Faturamento do e-commerce no Brasil - Bilhoes

digital e de seguranca onfine associadas as : 200
compras feitas com cartdes de crédito. Muitos
consumidores  ainda preferiam  realizar o
pagamento por boleto bancario, ainda que o
recebimento do produto levasse mais tempo para
chegar até eles. E como todas as mudancas
passam por um processo de “compreensdo-
aceitacdo-costume”, o comércio eletronico foi
sendo, paulatinamente, aceito e usado pelos
consumidores.

Segundo a e-Bit, o faturamento do e-commerce
no Brasil chegou a R$ 20 bilhdes em 2011,
crescendo 35% em relagdo ao ano anterior. Nada
mal para um comércio que em 2001 ndo chegava 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

a R$ 500 milhdes (veja o gréfico ao lado). R e
ANO FATURAMENTO Variagio
O .0 | A0 | 2011 (previsdo) RS 20,00 bilhdes 5%
comércio eletronico tornou-se uma realidade i AT i
sem volta. No entanto, ainda requer muitos 2009 RS 10,60 bilhdes 3%
q 2008 RS 8.20 bilhdes 0%
avancos para dar saltos mais ousados, e E  Taias o
principalmente nos quesitos de seguranca e 2006 RS 4,40 bihdes 8%
s & . 2005 RS 2.50 bilhdes 43%
experimentacdo. Para muitos produtos, o e i ey o
consumidor ainda prefere ir a loja, pois ha uma 2003 RS 118 bihdo B
d d d . h . 2002 RS 0,85 bilhdo 55%
necessidade de experimentar, tocar e cheirar, que == i

s6 a presenca fisica permite assegurar o seu
desejo de compra.

Fonte e5R - wiw £-0ommerce 0rg br. NS0 consioera vendas 0 utomdvels, passagens adress e lelides on-Ine

Fonte Imagem: Disponivel em: <http://www.valorcoletivo.com.br/conteudo/wp-content/uploads/2011/03/Comercio-eletronico-1.jpg>. Acessado em 25/04/2012
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0 comportamento do consumidor
nas compras online

O consumidor ja ousa, hoje em dia, arriscar-se em
compras de maior valor, apesar de que ainda ha limites
para isso. Apartamento, carros e outros produtos de alto
valor dificilmente s3o adquiridos pela Internet. E
interessante esse comportamento, pois o consumidor
aceita, por exemplo, fechar um pacote turistico com
passagens aéreas, hotéis, passeios, que lhe custarda o
valor de um carro. Mas o veiculo em si ele evita comprar.

Por outro lado, o consumidor ja ousa, hoje em dia,
arriscar-se em compras de maior valor, apesar de que
ainda ha limites para isso.

0 que define o comportamento de compra do consumidor
online? Essa questao vem sendo objeto de muitos estudos
por diversos especialistas do mundo inteiro. Algumas
coisas ja sdo conhecidas enquanto outras, entretanto, ndo
passam de mera conjectura.

Ja se sabe, por exemplo, que o e-commerce até meados
dos anos 2000 era praticado no Brasil, em sua grande
maioria, pelas classes A e B, sendo que em torno de 70%
das transagOes eram feitas em casa.

A partir da ascensdo das classes C e D, o
volume  de  transacbes  cresceu
significativamente, feitas em /an-houses
com foco em produtos de baixo preco. As
categorias de produtos mais

\

comercializados ainda obedecem a

caracteristica de preco baixo, como em
livros, revistas, jornais, saude e beleza,
informatica e eletrodomésticos.

Caracteristicas Caracteristicas
pessoais ambientais
Idade, sexo, grupo étnico, :
educagao, estilo de vida, Sociais, culturais/da comunidade,
caracteristicas psicolégicas, outras (juridicas, institucionais;
conhecimento, valores, regulamentacoes governamentais) A
\ ) personalidade —g—
Estimulos v J Decisoes dos compradores L
Marketing Outros Comprar ou nao compiar
Preco Econémicos |~ gg ggglss?&% —> O gue gomprar
Promogéo | Tecnolégicos Onde (loja)
Produto Politicos Quando
Qualidade | Culturais Quanto gastar

Sistemas sob responsabilidade das empresas vendedoras

Compras regulares

Sup‘orte‘lqgisﬂéo Suporte técnico

Atendimento a0 cliente :

Pagamentos, Projeto Web,
entrega agentes
: inteligentes

Perguntas e respostas
mais freqlientes -
(FAQs), e-mail, centrais.
de atendimento um-a-um

Fonte Imagem: Disponivel em: <http://www.techlider.com.br/wp-content/uploads/2011/06/Consumidor-Online.jpg>Acessado em 23/03/2012 as 11:45



O processo de decisdo de compra se da a partir do perfil do
consumidor, das condi¢cdes dos elementos do macro ambiente
(ex.. economia do pais), dos estimulos provocados pelas
empresas no consumidor e pelas caracteristicas tecnologicas
disponiveis no site (linguagem mais usual) de comércio
eletronico. A figura mostra como o esquema funciona.

Dentro de uma andlise mais global é importante lembrar que na
Era do Marketing 3.0, preconizada por Kotler, Kartajaya e
Setiawan (2010), o consumidor é muito mais influenciado por
outro consumidor do que pela prépria publicidade das empresas.
Esse movimento é facilmente percebido pela influéncia no poder
de decisdo que corre nas midias sociais, onde 0s consumidores
interagem entre si, trocando ideias, opinides, etc. Isso torna
essas midias o futuro do marketing e da comunicacdo, sem falar
no imprescindivel elemento gerador do relacionamento que
vincula consumidores e empresas.

Outro fato interessante demonstra o quanto a confianca ainda é
importante fator de decisdo de compra. Estudos demonstram

que, quanto mais experiéncia de compra on/ine um consumidor
tem, maior se torna o volume de compra que ele realiza por esse
meio.

As variaveis que moldam a tomada deciséo de compra online passam por trés fatores:

a. Os processos psicologicos: tém a ver como as pessoas recebem, processam e ddo sentido as
informagGes e como a experiéncia leva a mudangas no conhecimento e no comportamento. Esse conjunto
determina o quanto o individuo sera ou ndo resistente as novas tecnologias;

b. As influéncias ambientais: podem decorrer da cultura, da classe social, da familia e dos amigos, entre
outros. Isso pode ser percebido, na pratica, com o comportamento da classe C brasileira que deseja estar
inserida na sociedade e por isso adota 0s mesmos comportamentos dos consumidores das classes A e B;

¢. As diferencas individuais podem ser segmentadas em cinco categorias: recursos do consumidor,
conhecimentos, atitudes, motivacdo, valores e estilo de vida. Naturalmente, quanto mais recursos o
consumidor dispde e quanto mais inserido na sociedade de consumo ele deseja estar, maior sera o seu

impulso de compra online.

De um modo geral, o processo de decisdao de compra se da em cinco passos:

—_

Identificacdo da necessidade;
Busca de informacdes;
Avaliagdo das alternativas;
Compra e entrega.

Avaliagdo pos-compra.

N w
—_—— — — —

(3]

Fonte Imagem: Disponivel em: < http://1.bp.blogspot.com/-uzp930RV0qo/TaO9fmPbKVI/AAAAAAAAAK4S/eCYVIL-

87f4/s1600/35a1349a2fccf9799236.jpg>Acessado em 26/04/2012 as 11:00
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Em pesquisa feita por Ladeira
(2000) foram identificadas as
varidveis mais determinantes
na escolha de compra pela
internet, como demonstrado
na tabela ao lado:

Variaveis Determinantes

% dos respondentes que concordam que o
fator é responsavel pela compra virtual

Acesso 24 horas 80.7
Conveniéncia de nio ter que se deslocar 77.4
para comprar

Economia de tempo 75.8
Acesso direto a produtos importados ou 70.8
ndo disponiveis no coméreio loeal

Acesso seletivo a produtos, evitando perda 70.8
de tempo e agilizando a compra

Envolvimento prazeroso 70.4
Poder obter o produto de acordo com as 62.7
especificagdes desejadas

Servigo de entrega 62.5
Privacidade e anonimato 61.1
Variedade dos produtos oferecidos 59.7
Mais informacédo sobre o produto 54.2
Divirto-me comprando pela Internet 53.1
Forma de apresentacio do produto na tela 52.4
Servigo de apoio a venda on line 51.5
Tenho contato com pessoas de mesmo 50.4
interesse ¢ obtenho informacdes sobre

produtos

Medo de assalto no coméreio tradicional 47.9
Politicas de devolugdo de mercadoria 44.7
Pregos mais baixos 34.4
Seguranca no uso do cartdo de crédito 26.3
Compro pela Internet porque gosto de ser 23.2

diferente da maioria

Apesar de o estudo ter mais de
10 anos, percebe-se que os
fatores de influéncia mudaram
pouco. E possivel que tenha
havido alguma alteracdo nos
percentuais  de influéncia,
principalmente nos de “precos
mais baixos” e de “seguranca
no uso de cartdo de crédito”.
Por outro lado, os fatores que
ainda impedem um crescimento
mais acelerado do e-commerce
sdo:

Justificativas

% de respondentes

Nio confio que meu cartdo de crédito 47.3
estara seguro

Dificuldade de julgar a qualidade do 38.2
produto / servigo pela tela

Ouvi dizer que ndo € um meio de compra 201
confidvel

Lentiddo da conexdo da Internet 29,
Falta de recibo / documentacio 25.5
Nio confio que minha informacio pessoal 25.5
sera confidencial

Prefiro lidar com pessoas diretamente 25.5
Nio tenho cartdo de crédito 21.8
Dificil achar os sites apropriados 18.2
Falta de informacdo necessaria para efetuar 16.4
a decisdo

Muito complicado fazer pedido 12.7
Mais facil / rapido comprar localmente 12.7
Falta de familiaridade com a empresa 9.1
vendedora

Desconfortavel com a 1déia 7.3
Tive uma mé experiéncia no passado 5.5
Nio esta de acordo com a politica da 5.5
empresa

O Site nio oferece a op¢iio de compra 5.5
Outras razoes 5.5
Ninguém em casa para receber o pedido 3.6
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Uma coisa que certa é que as tecnologias
estdo evoluindo no sentido de atingirem o
consumidor onde quer que ele esteja.

Em casa ou no trabalho, ele é impactado
pelos sites de e-commerce e pelas midias
sociais (“s-commerce = sodal
commerce’), onde aqueles de compra
coletiva se  tornaram  verdadeiras
tentacdes de consumo, quase irresistiveis.

As ofertas promocionais chegam de todos
os lados, inclusive nos telefones celulares
(“m-commerce = mobile-commerce”). O
dificil agora € justamente dizer “ndo”, o
que tem se tornado cada vez uma tarefa
mais ardua pelo crescente desejo de
consumo e pelo aumento do poder
aquisitivo do consumidor brasileiro.

Links teis:

“Comportamento do consumidor online: perfil, uso da Internet e
atitudes”, Mauricio Gerbaudo Morgado
http://bibliotecadigital.fgv.br/dspace/handle/10438/2515

“Um olhar sobre o comportamento de compra dos usuarios na
Internet”
http://www.ancibe.com.br/artigos%20de%20si/artigo%20-
%20Um%200lhar%20sobre%200%20comportamento%20de %20
compras%20dos%20usuario%20internet.pdf
“Comportamento de compra online”, Daniel Rodrigo Bastreghi
http://www.dbastreghi.com/blog/web-marketing/comportamento-
de-compra-online
“Considerages sobre o comportamento de compra pela internet”
http://www.praxian.com.br/publicacoes/Marketing%20Digital%20-
%20Comportamento%20de%20Compra.pdf

“0 Cliente Virtual: Uma Andlise Estatistica do Comportamento do
Consumidor na Internet”, Waleska Silveira Lira, Maria Constancia
Crispim, Geraldo Maciel de Arajo e Luiz Bueno da Silva
http://revista.uepb.edu.br/index.php/qualitas/article/viewFile/28/20
Site do eCommerceorg
http://www.e-commerce.org.br/stats.php
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