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RESUMO

O presente estudo objetivou em mostrar o conhecimento e demonstrar a percepcdo do
comportamento dos consumidores e gestores no comercio eletrénico, a importancia da segmentagéo
para 0 sucesso da empresa e as vantagens que a mesma obtém. A metodologia baseou-se em
pesquisa bibliografica, de enfoque qualitativo que se configura como um estudo de caso do tipo
exploratério, entrevistas com declaracdes de vendedores. Notou-se que com o0 avango da tecnologia
e a exigéncia dos clientes é necesséario que as empresas tenham um bom planejamento e marketing
estratégico para garantir o sucesso de sua organizacao.

PALAVRAS-CHAVE: e-commerce; segmentacdo; internet; marketing.

INTRODUCAO

Nos dias atuais, torna-se cada vez mais dificil conquistar um cliente devido a
crise econdmico-politica que estamos passando no Brasil. As empresas estao
utilizando diversos recursos para tentar atrair clientes, um dos mais utilizados é a
midia social devido ao grande uso da sociedade na mesma. Rocha, Ferreira e Silva
(2012, p. 445) afirmam:

O advento da internet mudou definitivamente a forma pela qual as empresas
se relacionam com os clientes. Sao muitas as novas formas de desenvolver,
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promover e oferecer novos servicos e produtos, possibilitadas pela
realidade on-line: por meio de sites de comércio eletrénico, de redes sociais,
ou de dispositivos mdéveis. Nessa era interativa, o cliente ndo se satisfaz em
ser apenas “mais um”, atingido por campanhas em midias de massa que
oferecem produtos ou servicos padronizados.

O setor de marketing das empresas tem um grande desafio pois o
consumidor atual além de preco baixo e qualidade, espera um atrativo diferencial
para realizar suas escolhas na hora das compras.

Com a turbuléncia do dia a dia, a falta de tempo e o avanco da internet as
pessoas estdo optando pelas empresas que trabalham com e-commerce. Porém
para que essa ferramenta seja utilizada com sucesso pelas empresas ndo é téo
simples como pensamos, é necessario que a razdo comercial tenha objetivos
estipulados, um bom planejamento e marketing estratégico e saber qual seu tipo de

segmento, qual o publico que a mesma deseja atender.

2 METODOLOGIA

Este artigo foi elaborado por pesquisa bibliografica exploratéria. Segundo
Vergara (2000, p.47), a pesquisa exploratoria “é realizada em area na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado”. A autora também diz que pesquisa
bibliografica “¢é um estudo sistematizado desenvolvido com base em material
publicado”.

A finalidade desta pesquisa é saber se 0 e-commerce é usado como
intermédio entre a empresa e o consumidor e se realmente as empresas que
utilizam dessa ferramenta tém conhecimento da mesma como forma de marketing
para tentar alavancar suas vendas e atingir o publico alvo em propor¢do maior e
sem muito gasto. Para tanto, foram ouvidas trés diferentes empresas, “A”, “B” e “C”.
As empresas “A” e “B” utilizam do e-commerce, e a “C” atua somente com loja fisica.
A diferenca entre as empresas “A” e “B” € que a loja fisica comanda a primeira e 0

forte da segunda € a internet.

3 O QUE E MARKETING

Apesar de ser conceito novo, o marketing esta presente na vida das pessoas
desde a antiguidade. Esta incrivel ferramenta foi se evoluindo até chegar a forma

atual.

AEMS | Rev. Conexao Eletronica — Trés Lagoas, MS - Volume 14 — NGmero 1 — Ano 2017.
2046



EONEXAO

ELETRONICA

O conceito de marketing € muito amplo, mas existe algo em comum dentro

dos varios conceitos encontrados em diversos lugares: ser o diferencial no mercado
de trabalho e atender as necessidades dos consumidores. Mas sabe-se 0 quao
dificil € agradar o consumidor e manté-lo motivado para continuar sendo um cliente
fiel, porém, o marketing é a ferramenta que justamente pode fazer com que todos
figuem satisfeitos. “Marketing confunde-se, normalmente, com vendas e
propaganda, cuja utilizacdo, segundo 0 senso comum, serve para manipular a
opinido e o comportamento do consumidor” (BOTELHO, 2008, s.p.).
Segundo Kotler (2009, p.37):

A chave para atingir as metas organizacionais consiste em ser mais eficaz
do que os concorrentes para integrar as atividades de marketing,
satisfazendo as necessidades e desejos dos mercados-alvos, ou seja,
marketing é o caminho para o sucesso de uma instituicdo se souber usar, a

mesma ir4 obter 6timos resultados.

O marketing, também, vai muito além do que conhecer o mercado
consumidor. Essa ferramenta mais que nunca deve ser usada dentro das empresas
fazendo com que as mesmas conhecam seus pontos fortes e fracos, ameacas e
oportunidades.

Saber se destacar no mercado consumidor, ser o diferencial entre as
organizacdes, ter uma relacdo estreita com fornecedores, para que no final o
produto chegue ao cliente do jeito que foi planejado e desejado e tendo um retorno

de satisfacéo e fidelidade é marca registrada da ferramenta que € o marketing.

4 O QUE E E-COMMERCE E SEU SURGIMENTO

E-commerce é uma ferramenta administrativa utilizada pelas empresas para
efetuar vendas e compras por meio da internet, ou seja, comercio eletronico.

Segundo Rocha, Ferreira e silva (2012, p. 448) “A internet foi 0 meio de
comunicacdo de mais rapida taxa de adocdo da histéria dos EUA demorando
apenas sete anos para ser utilizada por um quarto da populagédo.” Essa rapida
adocdo da internet pela populagdo fez com que as empresas tivessem a
necessidade de acompanhar esse episodio e precisassem utilizar a mesma a seu
favor, por meio de propagandas e estratégias competitivas para conquistar o

consumidor atual e ndo submergir para a concorréncia.
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Rocha, Ferreira e Silva (2012) defendem também que foi no periodo de 1993

e 2001 que o e-commerce teve surgimento onde a ideia inicial era que os visitantes
das paginas na web tivessem conhecimento dos produtos ou servigos que eram lhes
oferecido. Hoje em dia a internet oferece a prioridade de efetuar compra e vendas,
com rapidez e seguranga, permite que o consumidor tenha conhecimento da
organizacdo como um todo e pode se afirmar que a organizagdo que nao utiliza
internet nos dias atuais corre grande risco de ficar para trds e até mesmo perder
clientes para a concorréncia. Mesmo que ainda existam pessoas que gostam e
preferem as lojas fisicas, temos em vista que essa demanda tende a diminuir no
decorrer dos anos.

O comércio eletrdnico € vantajoso tanto para o consumidor como para
empresa. No ponto de vista da empresa desde que utilizada com eficacia € uma
forma de economizar e fidelizar clientes. J& para o consumidor € oferecido diversas
vantagens como flexibilidade na hora das escolhas, ofertas de preco, podendo

também o consumidor ter facilidade e rapidez na hora de encontrar o que procura.

5 SEGMENTACAO DE MERCADO

Segundo Rocha, Ferreira e Silva (2012, p.164):

O conceito de segmentacao é proveniente da economia mas obteve ampla
difusdo no contexto de marketing. Essencialmente, o conceito supfe que 0s
consumidores no mercado ndo sdo iguais e que é possivel agrupa-los a
partir de determinados critérios, de modo a entender as suas
caracteristicas, necessidade e desejos e definir as possiveis formas de

atendé-los.

A escolha do segmento, do target (mira, alvo, objetivo) e do posicionamento
sdo de extrema importancia. Realizar as tomadas de decisdes a partir deles é
essencial para a estratégia da empresa, pois podem significar seu sucesso ou
fracasso.

Empresas de porte grande geralmente utilizam esses métodos, porém uma
empresa de porte menor também pode usufruir de estratégicas para ndo serem
exterminadas por aquelas que possuem estrutura ampla.

“Preco € o que vocé paga, valor é o que vocé recebe” (BUFFET, 2012).

De acordo com Buffet (2012), ha uma dissemelhanca entre preco e produto,

e as empresas devem levar em consideracao, se a mesma néo buscar agregar valor
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ao produto tera apenas preco para oferecer ao cliente. As pessoas buscam

novidades, variedades e principalmente qualidade, uma grande estratégia para o
mercado surgiu com o avango da tecnologia, cujo nome é e-commerce.

“O mercado on-line tem uma elasticidade diferente do varejo fisico CEO
Rakutyn Brasi” (ABE; RENE, 2017, S.p.).

O acesso as lojas virtuais tem facilitado a vida dos consumidores e uma
ampla opcéo de oferta € umas das portas para a segmentacéo, pois ao escolher o
rumo que a empresa ira tomar, é possivel através do e-commerce, oferecer varias
opc¢Oes de vendas, pois a loja virtual possui gastos menores, proporcionando ao
empreendedor economia.

Uma pesquisa realizada pelo SEBRAE, no ano de 2015, relata que as
principais segmentagdes e de acordo com o ranking do e-commerce sao: Moda
33%, casa e decoracdo 19%, informética 12%, eletronicos/telefonia 11%, saude
10%, esporte 10%, beleza 9%, alimentos e bebidas 8%, automoveis 7% e
eletrodomésticos 7%.

Para atender esse publico as empresas virtuais utilizam respectivamente,
com frequéncia, e-mails, redes sociais e telefones. O aplicativo whatsApp obteve um
aumento de 18% em 2014 para 34,3% em 2015, diferente do telefone que caiu para
59,5% saindo dos 78,1% em 2015.

Chiavenato (2005, p. 273), citou que “O ser humano sempre que satisfeito
em uma necessidade, outras necessidades surgem e esse ciclo sera constante até o
dia de sua morte”.

Sendo assim, é possivel afirmar que as pessoas sempre irdo consumir, por
isso cabe a empresa adaptar-se as mudancas, acompanhar as novidades para a

sua prépria evolucéo, lucro e sustento.

6 PESQUISA

Em Trés Lagoas, um vendedor que trabalha na empresa A informou que a
empresa possui trés formas de vendas, Facebook, loja virtual (site) e a unidade
fisica. E ficou claro que no Facebook, a companhia faz divulgacbes dos seus
produtos e h& algumas informacgfes sobre a loja, por exemplo: localizagdo da loja,
horario de funcionamento e o cliente tem como realizar avaliagbes do atendimento.

O site permite que ocorra a compra de produtos e verificagdes de precos, possui
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campos que auxiliam o consumidor e um chat on-line para que todas as duvidas

sejam supridas. Apesar de na loja a venda ser direta, pode ser que o cliente utilize o
site ou o Facebook, porém v4 até a loja para comprar ou apenas comparar 0S
precos, pois o preco de venda on-line nem sempre € o mesmo da venda fisica,
também ha casos em que o pedido é feito on-line e o cliente retirar no
estabelecimento. Por ser uma loja conhecida na regido raramente os habitantes da
cidade conhecem a loja por site, pois de acordo com o vendedor o costume de
comprar na corporacdo é passado de geracbes, ou seja, a cidade ainda é
considerada patriarcal.

Um segundo vendedor da empresa B, também localizada na cidade de Trés
Lagoas, diz que para fazer a venda on-line é necessario estoque e parcerias, sendo
assim a venda pode ser considerada qualificada. A venda dessa empresa no site sai
com um pre¢o mais acessivel que na loja fisica, € considerada uma venda facil e de
custo mais barato, pois ndo ha varios vendedores porque a loja virtual € muito bem
elaborada, levando também em consideracdo que ndo ha honorarios a pagar aos
funcionarios, o site funciona 24 horas e assim o consumidor pode realizar a compra
a qualquer momento. H& produtos que ndo estédo na loja fisica, porém ha na loja on-
line, mas pode ser solicitados pelo consumidor que pode escolher receber o produto
em casa ou na filial mesmo. A praticidade da venda on-line é extremamente
vantajosa para o cliente, o vendedor considera a ferramenta e-commerce algo que ja
nao € mais futurista, mas algo que ja esta acontecendo e as empresas que nao
utilizam estéo ficando em segundo plano.

A loja C, ndo possui vendas on-line, ou seja, ha um esforco dobrado em
demonstrar bom atendimento e uma organizacdo mais acirrada, ndo pelo fato de
nao possuir venda on-line, mas sim porque 0s consumidores estdo exigentes e 0
vendedor desta loja considera um grande desafio ter que competir com empresas
que usam as midias sociais, enquanto o proprietario da loja C esta um passo atras
da nova geracédo de consumidores, 0 que quase levou a empresa a faléncia, pois até
foi vendia para outro empreendedor.

Temos entdo trés tipos de empresa, sao essas, a empresa A que utiliza
todos os meétodos possiveis para divulgacbes e vendas do seu produto, a
organizacdo B que tem como seu lado forte a loja virtual, facilitando a vida dos

clientes e a empresa C que ndo usa nenhum dos métodos que envolvam as midias
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sociais. De acordo com as declaragcdes dos vendedores, podemos chegar a
conclusdo de que o e-commerce fortalece a associacdo, facilita a venda, a
divulgacdo, porém a empresa necessita de um ambiente chamado estoque para
auxiliar nas vendas, caso o site ofereca um produto que ndo ha em estoque, a venda
on-line acabara sendo prejudicial para a imagem da corporacéo, a entidade também
depende da populacdo da regido em que esta localizada, pois existem lugares
aonde a venda on-line é considerada pelos consumidores dispensavel, porém com o

avanco da tecnologia essa questao esta sendo modificada.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo e vista 0 que foi estudado, pode se afirmar que comércio eletrénico
nos dias de atuais passou a ser mais utilizado devido ao crescimento do uso da
internet. O consumidor passou a realizar suas compras on-line, porém ainda existe
agueles que preferem ir pessoalmente e adquirir contato com o produto e ter uma
relacdo com os vendedores no ato da venda. Para facilitar o uso dessa ferramenta é
interessante que as empresas estipulem o que vao vender, para quem e invistam em
estratégias de marketing para conquistar tal grupo. Essa definicAo chama-se de
segmentacao e facilita a empresa a se organizar na hora de realizar suas vendas
dando total atencdo para o seu publico alvo. Garantindo assim a diferenciacdo de

mercado e como consequéncia positiva a fidelizacao desses clientes.
REFERENCIAS

BOTELHO, D. A Utilizacdo do Marketing na Administracéo de Instituicées de Ensino
Superior - IES, 2008, s.p. Disponivel em:
http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/a-utilizacao-do-marketing-na-
administracao-de-instituicoes-de-ensino-superior-ies/20838/. Acesso em: 20 Mai.
2017.

BUFFET, W. 10 Frases de empreendedores e pensadores cuja trajetéria nos inspira.
Disponivel em: <http://site.dotstore.com.br/loja-virtual/10-frases-de-empreendedores-
e-pensadores-cuja-trajetoria-nos-inspira/>. Acesso em: 15 Mai. 2017.

KOTLER, P. Administragdo de marketing. S&o Paulo: Atlas, 2009.

ROCHA, A.; SILVA, J. F.; FERREIRA, B. Administragdo de marketing. Sédo Paulo:
Atlas, 2012.

AEMS | Rev. Conexao Eletronica — Trés Lagoas, MS - Volume 14 — NGmero 1 — Ano 2017.
2051


http://site.dotstore.com.br/loja-virtual/10-frases-de-empreendedores-e-pensadores-cuja-trajetoria-nos-inspira/
http://site.dotstore.com.br/loja-virtual/10-frases-de-empreendedores-e-pensadores-cuja-trajetoria-nos-inspira/

EONEXAO

ELETRONICA

SEBRAE. O panorama do e-commerce no Brasil. Disponivel em:

<https://m.sebrae.com.br>. Acesso em: 13 Mai. 2017.

VERGARA, Constant Sylvia. Projetos e relatérios de pesquisa em administracdo. 14.
ed. Sdo Paulo: Atlas, 2013.

AEMS | Rev. Conexao Eletronica — Trés Lagoas, MS - Volume 14 — NGmero 1 — Ano 2017.
2052



