Revista Eletrdnica Novo Enfoque, ano 2011, v. 13, n. 13, p. 150 — 157

COMERCIO ELETRONICO

COSTA, Saint Clair Breves da !, RUIZ, José Mauro 2

! Aluno do Curso Superior de Tecnologia em Logistica - ESGT- UCB 2Especialista em Geréncia Educacional — UNESA,
Orientador e Prof. da ESGT - UCB

RESUMO

O comércio eletrdnico ndo veio para acabar com o varejo tradicional e, sim, para complementéa-
lo. Em mercados cada vez mais competitivos, as empresas precisam integrar 0 comeércio
eletrébnico em suas operacdes para aumentar seu faturamento, reforcar sua marca, melhorar o
relacionamento com o cliente, além de aumentar e melhorar o banco de dados, bem como
transmitir confianca ao seu cliente. A participacdo do comércio eletrdnico no faturamento das
empresas, que inicialmente era marginal, passou a ser o potencial. Face a esta profuséo de meios,
as empresas devem cada vez mais se preocupar com as estratégias que devem adotar para obter
alta performance em suas vendas. E nitido o crescimento do comércio eletrénico no mundo, e no
Brasil ndo seria diferente. O pais possui uma comunidade on-line gigante capaz de proporcionar
um mercado atraente e uma forc¢a inovadora para o desenvolvimento. O desafio é grande e parece
muito dificil, entretanto, ndo buscar estas oportunidades é impensavel, diante das inumeras
janelas de oportunidades abertas pelas novas tecnologias. Contudo, observamos que as vendas de
balcdo também continuam crescendo, ou seja, estamos diante de um marco na histéria
econdmica deste pais que é decorrente de uma clara melhora no cenario macroeconémico

nacional.
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INTRODUCAO

O comércio eletrénico ¢ uma realidade inegavel e ndo veio para acabar com o varejo
tradicional e, sim, para complementa-lo. No entanto, apesar do crescimento vertiginoso das lojas
virtuais, a compra de um produto pela Internet ainda ndo é fécil para a maioria das pessoas, ainda
existem diversos problemas de interacdo entre compradores e vendedores. Empresas estéo
perdendo quantidades inacreditaveis de dinheiro, a partir do momento que gastam milhdes
atraindo consumidores a seus sites, mas, uma vez |4, os visitantes os consideram extremamente
dificeis de usar e ndo concluem a compra. Muitos desenvolvedores de paginas da Web tém sido
guiados equivocadamente pelos desafios da tecnologia e do marketing mais do que pelas
necessidades do usuario. Em consequiéncia disso, companhias perdem oportunidades de vendas,

relacionamento com o cliente e uma propaganda boca a boca positiva.
PROBLEMA

Em mercados cada vez mais competitivos, as empresas precisam integrar o comércio eletrénico
em suas operacOes para reforcar sua marca, melhorar o relacionamento com o cliente, além de

aumentar e melhorar o banco de dados, bem como transmitir confianca ao seu cliente.

Hoje em dia, diante da crescente busca do consumidor por novidades e por comodidade, alem, é

claro, da maior exigéncia pela qualidade, o comércio eletrénico substituira as vendas de balcéo?

HIPOTESES

Diante do cenario atual onde se conquista por cada fatia do mercado, as empresas estao
cada vez mais utilizando diversos canais de distribuicdo para alcancar seus clientes de forma
conveniente. Um canal importantissimo de vendas é o comércio eletrbnico que continua
crescendo, elevando a sua participacdo no faturamento das empresas. Esta fonte que inicialmente
era vista de forma marginal, passou a ser considerada como potencial. Diante deste cenario, as
empresas precisam se preocupar com as estratégias que devem adotar para obter alta

performance em suas vendas.
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OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho foi identificar as mudancas do padrdo de consumo do comércio
eletronico e do perfil dos consumidores, bem como situar o comportamento das empresas diante

a este novo cenario.

JUSTIFICATIVAS

A elaboracdo deste trabalho teve como motivacdo a necessidade de discutir o novo
comportamento dos consumidores e como muitas empresas, ainda hoje, precisam se adaptar a
esse novo mercado de consumo que estd em franco crescimento. Este estudo é de relevancia para
0 mercado, pois, visa a demonstrar que as empresas devem se desenvolver no mundo virtual com

qualidade e diferenciacéo.

DESENVOLVIMENTO

Empresas de comércio eletrdnico necessitam aprimorar seus servicos e buscar a
fidelidade de seus clientes. A etapa puramente estética, em que o diferencial de um site se dava
por recursos de flash e elementos graficos na tela, ja pode ser considerada como passado.
Atualmente a vantagem competitiva reside em uma forte relagdo da empresa com seus clientes.
Para atingir este objetivo, entre os principais fatores, estd o desenvolvimento de sites simples de

usar, ou seja, sites com boa usabilidade.

Usabilidade é um tema amplamente discutido mundialmente por grandes autores,
pesquisadores e académicos — como Jacob Nielsen, Jenny Preece, Kent Norman, entre outros —
que colaboraram para a disseminacdo dos conceitos de usabilidade e suas técnicas e incentivaram
as empresas a "tornar o facil facil de fazer". Usabilidade é uma metodologia cientifica que pode
ser entendida como sendo a facilidade com que usuarios podem alcancar metas especificas com
eficiéncia, eficécia e satisfacdo, em um certo contexto de uso de um sistema. E importante
destacar que a usabilidade ndo se restringe a interface e aplicar determinadas técnicas e sim
através dela solucionar questfes inerentes ao sucesso do negocio. Hoje em dia, e comum uma
reclamagdo ou um elogio cair na “rede” e ser visto por milhares ou ate milhdes de pessoas, pois
qualquer um com um celular inteligente ou um computador pode, em questdo de segundos,

causar danos permanentes a uma marca. !

! http://www.mundodomarketing.com.br/3,72,.comercio-eletronico-usabilidade-x-marketing.htm. Miranda, Flavia,
Comeércio Eletronico:Usabilidade e Marketing. Acessado em 14/08/10
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Mas ndo e sé o cliente contrariado que pode usar tecnologias prontamente disponiveis e
hiperconectadas para causar impacto, funcionarios da organizacao também.

A realidade nos mostra que a usabilidade ainda ndo estd sendo considerada de forma
eficiente nos projetos de lojas virtuais como deveria. Usabilidade na loja virtual: por mais

convidativo e atraente que o site seja, se o cliente ndo acha o que deseja, ele ndo compra.

Pode-se dizer que a usabilidade no comércio eletrnico seria a facilidade encontrada
pelos usuarios para navegar atraves do site, localizar informacdes, executar uma compra e buscar

ajuda, quando necessario.

Nielsen, um dos principais pesquisadores sobre usabilidade, atenta para a importancia da
usabilidade em sites de compra on-line em vista da sua propria caracteristica digital. A interface
do site é a principal comunicacdo da empresa com o cliente. Na verdade, para as empresas de
comeércio eletrdnico, por exemplo, podemos dizer que o site é a propria empresa — a interface
com o usuario torna-se o material de marketing, a vitrine, o interior da loja, a equipe de vendas e

0 suporte p6s-venda, a interface do site assume todas as fungdes.?

E importante ndo descansar sobre a fama. A verdade é que a concorréncia esta a dois
cliques de distancia. Se a pagina demorar mais de 30 segundos, o potencial cliente pode néo
voltar, e com rapido clique 1a segue ele para outra pagina mais interessante, rapida e facil de

utilizar.

Atualmente, ja existem varios estudos sobre comércio eletrénico no pais e no mundo.
Empresas tém realizado pesquisas com e-consumidores de diversas faixas etarias e analisando
mensalmente os habitos e tendéncias do comércio eletrénico. De acordo com estes estudos, 0s
sites de comércio eletrbnico que conseguirem tornar a experiéncia de compra mais confiavel,
com recursos que tornem a interface mais facil de aprender e mais facil de usar, certamente,

conseguirdo converter um maior nimero de visitantes em compradores.

Uma pesquisa da Amazon, por exemplo, apontou que cerca de 60% dos carrinhos de compra séo
abandonados por falta de usabilidade no site da empresa. Os usuarios ndo conseguem completar

uma compra por davidas nos procedimentos (fonte e-bit).

Em recente pesquisa do Ibope Inteligéncia, intitulada “Site Facil — Melhores Praticas para
Relagdes com Investidores”, que analisou os sites das 20 maiores empresas em volume de

negocios listadas na Bovespa, muitas delas se perderam por falta de uma navegacao intuitiva,

2 http://ww.mundodomarketing.com.br/3,72,comercio-eletronico-usabilidade-x-marketing.htm. Miranda, Flavia,
Comeércio Eletronico:Usabilidade e Marketing. Acessado em 14/08/10
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estruturacdo de conteudo precéria, dificil acesso a area de investidores e outros varios fatores que
néo satisfeitos. A pesquisa foi realizada pela primeira vez no Brasil nos meses de junho e julho
de 2005. De acordo com o Alexandre Umberti, coordenador de analise do lbope Inteligéncia, a

intencdo é repeti-la nos préximos anos e englobar mais empresas listadas na bolsa.

Usabilidade X Marketing

Podemos dizer, de maneira geral, que € a publicidade que coloca o cliente no site. Mas
quem faz ele comprar e voltar € a qualidade de sua experiéncia no site, e a usabilidade ¢ um dos
principais responsaveis. No entanto, por mais importante que seja, a usabilidade por si s6 ndo é
tudo. Nao resta duvida que melhorias na usabilidade devem ser acompanhadas por grandes

estratégias de marketing e tecnologia.

A estruturacéo e a facilidade em encontrar as informagdes desejadas e a forma como o
produto é oferecido devem estar devidamente planejadas e relacionadas as a¢des de marketing da
empresa. A usabilidade e o marketing devem andar juntos. Se um dos dois for esquecido, ou ndo

considerado no projeto, 0 negdcio pode ir por agua abaixo.

Atualmente encontram-se sites bem estruturados e que funcionam bem. Muitos s&o
visualmente limpos e faceis de usar. Porém, é também verdade que alguns sites de empresas sdo

em geral semelhantes entre si e apresentam pouca diferenciacéo visual.

A indiferenciacdo € negativa porque ndo contribui para dar forca a imagem da empresa e
transmite uma imagem que muitas vezes ndo é consistente com a imagem veiculada pelos outros
canais de marketing. Apesar de funcionarem bem, esses sites podem ndo proporcionar uma
experiéncia positiva junto ao pablico-alvo. Nao é nada interessante ter um site que seja facil de
usar, acessivel e funcional, mas do qual os utilizadores ndo gostam e ao qual ndo ddo nem cinco

segundos de atencéo.

Por outro lado, de nada adianta um site atraente e convidativo, com produtos de
qualidade, nome e credibilidade se os seus clientes ndo conseguem achar a informacdo ou tém
duvidas em relacdo ao conteudo apresentado. Os sites devem ser centrados na experiéncia do
usuario e ndo apenas na mente do profissional de marketing e do diretor de criacdo que o
concebeu. De nada adianta a empresa erigir monumentos em homenagem ao Seu Site se 0
mercado ndo o aplaude. O usuario é o verdadeiro juiz! Mais ainda, o marketing e a usabilidade
devem andar lado a lado e ndo um a frente do outro. Quando uma determinada linha de produto

requer uma atencdo especial ou diferenciada, € comum que profissionais de marketing se
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dediquem ao produto, muitas vezes se esquecendo de dar aten¢do a outros. Porém isto pode
causar problemas sérios que muitas vezes ndo sdo percebidos. Um caso curioso e perfeito para
ilustrar esta séria questdo foi uma pesquisa do laboratorio de usabilidade e ergonomia da PUC-
Rio.

Foi avaliada, nesta pesquisa, a interface de um dos sites mais populares de comércio
eletronico através da técnica de usabilidade Avaliagdo Cooperativa. Foram selecionadas quatro
tarefas para serem realizadas pelos usuarios no site escolhido. Buscaram-se tarefas com grau
baixo de dificuldade e tarefas com grau médio de dificuldade que pudessem ser realizadas
utilizando caminhos diversificados, ou seja, atraves do menu ou da ferramenta de pesquisa do

site. Uma das tarefas foi encontrar uma tabua de passar no site avaliado.

Foi constatado que 80% dos usuarios ndo encontraram o produto desejado, mesmo tendo
utilizado todos os caminhos possiveis no site. Comentaram irritados e inconformados sobre a
demora e dificuldade de encontrar um produto e desistiram da tarefa. O item desejado s era
encontrado através do caminho menos provavel na opinido dos usuarios — casa e decoracao /
moveis casa / mesa. Ao final do teste, ao serem informados da secdo onde se encontrava o
produto, os usuarios se sentiram frustrados e enganados e apenas 15% responderam que

voltariam ao site para uma proxima compra.

Ap0s a pesquisa ser divulgada em um Congresso Internacional, a pedido da empresa, 0s
resultados do trabalho foram apresentados com mais detalhes ao responsavel do site. Diante dos
resultados, a empresa reconheceu o problema e exp6s justificativas para os problemas
encontrados. Em relacdo ao exemplo da tdbua de passar, descrito acima, informou que o item néo
estava na lista de prioridades do marketing, por isso ndo havia preocupacao por parte da equipe

responsavel em investir tempo em uma melhor solucdo para sua categorizacéo no site.

Esta pesquisa ilustra que muitas vezes s6 pensar em solucdes de marketing pode ser
prejudicial para a propria empresa. Como demonstrado, por ndo encontrar o produto desejado,
usuarios ficaram desestimulados a prosseguir no site e até mesmo realizar uma proxima visita. O
que temos que ter em mente €: 0 que o cliente quer ndo é sempre 0 que a empresa pretende
vender. Desta forma, o site deve estar sempre bem preparado para receber usuarios com diversos
interesses. Neste caso em particular, uma solucdo seria, por exemplo, ndo disponibilizar o
produto no site (até ter tempo para pensar sobre ele) ao invés de apresenta-lo da forma que foi

colocado, gerando irritagdo e insatisfacdo por parte de seus clientes.
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Hoje o mercado ja apresenta profissionais de marketing e design qualificados e excelentes
para a producdo de grandes sites. Se colocarmos essas competéncias a servigo de boas estratégias

de usabilidade, seremos capazes de transformar os sites em importantes casos de sucesso.

Algumas grandes empresas de varejo no Brasil, como a Rede Pdo de Acucar e o site
comprafacil.com, langaram recentemente seus aplicativos para celular. Interesse que se explica
observando as transac@es feitas no mundo por estes aparelhos, algo em torno de US$3,7 bilhGes.
As projeces indicam que em 2014 deve-se atingir US$57 bilhdes.

COSIDERACOES FINAIS

Hoje em dia, diante da crescente busca do consumidor por novidades e por comodidade,
além, é claro, da maior exigéncia pela qualidade, o comércio eletrénico substituira as vendas de
balcdo? De acordo com a nossa pesquisa, € nitido o crescimento do comércio eletrébnico no
mundo, e no Brasil ndo seria diferente, mesmo com as desigualdades sociais e da precariedade da
infraestrutura de telecomunicacdes, 0 pais conta com uma gigante comunidade on-line capaz de
proporcionar um mercado atraente e uma forga inovadora para o desenvolvimento. Entretanto,
faltam politicas orientadas para estimular o uso da internet pelas pequenas empresas. Elas
precisam de apoio técnico, informacional e financeiro para explorar as oportunidades de
negocios que surgem com 0s novos meios de comunicacdo. O desafio é grande e parece muito
dificil, entretanto, ndo buscar estas oportunidades é impensavel, diante das inimeras janelas
abertas pelas novas tecnologias, como os smartphones. Contudo, observamos que as vendas de
balcdo também continuam crescendo e, segundo o IBGE, continuam com uma tendéncia de alta,
ou seja, estamos diante de um marco na historia econémica deste pais que é decorrente de uma

clara melhora no cenéario macroeconémico nacional.
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