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Considering the growing of the digital market and advanced technologies, the
companies are seeking better ways to use business opportunities and
profitability. This study was conducted to analyze the perceptions of
entrepreneurs about electronic commerce in Francisco Beltrdo’s town and
verify their perceptions regarding the use of this tool for your business. To
conduct the research, we used exploratory and descriptive research, research
in literature, after the data were collected to administer questionnaires to
entrepreneurs, through phone contact and e-mail sending. After the analysis,
we verified a high acceptance of e-commerce by the entrepreneurs.
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A PERCNEP(;AO DOS EMPRESARIOS DE FRANCISCO BELTRAO EM
RELACAO A EFETIVIDADE DO COMERCIO ELETRONICO EM SEU
NEGOCIO

Devido ao crescimento do mercado digital e tecnologias avancadas, as
empresas estdo buscando as melhores formas de utilizagdo, oportunidades de
negocios e rentabilidade. O presente trabalho foi desenvolvido para analisar a
percepcdo dos empresarios sobre o comércio eletrbnico na cidade de
Francisco Beltrdo e verificar suas percepcdes quanto a utilizacdo dessa
ferramenta para sua empresa. Para realizar a pesquisa, foi utilizada pesquisa
exploratoria, descritiva, bibliografica, apds foram coletados os dados para
aplicacdo dos questionarios aos empresarios, através de contato telefénico e
envio de e-mail. Apos analise, verificamos a grande aceitacdo dos empresarios
no comercio eletrénico.

Palavras-chave: Comércio eletronico. Percepcao. Pesquisa. Oportunidade.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho teve como objetivo identificar a percepcao dos
empresarios de Francisco Beltrdo em relacdo a efetividade do comércio
eletrbnico em seu negadcio.

Para isto, procurou-se aspectos referentes ao marketing e comércio eletronico.
Procurar-se-a analisar que o marketing trata da funcdo organizacional e do
conjunto de métodos, demonstrando o valor de seus produtos e satisfazendo a
necessidade de seus clientes.

O comércio eletrdnico vem ganhando espaco nos negoécios empresariais e nas
transacdes comerciais, devido a tecnologia cada vez mais avancada e
eficiente. A finalidade do comércio eletrénico € reduzir custos e tempo, criando

assim uma vantagem competitiva para as empresas.

A referida pesquisa sobre o comércio eletrénico foi realizada com 252
empresarios da cidade de Francisco Beltrdo, por meio de aplicacdo de
questionarios.

2 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este estudo utilizou, entre outros, a pesquisa exploratoria, que é citada por Hair
Jr et al. (2005, p. 84) da seguinte forma:

A pesquisa exploratéria € particularmente utii quando o
responsavel pelas decisbes dispbe de muito poucas informacdes.
Dito de outro modo, os planos exploratérios sdo para o pesquisador
gue ndo sabe muito! S&o orientados para a descoberta. Assim, sao
planos que ndo tem a intencdo de testar hipéteses especificas de
pesquisa.
Se a pesquisa exploratoria for bem administrada, Hair Jr., et al. (2005, p. 84)
descreve que “A pesquisa exploratéria abre uma janela para percepcoes,
comportamentos e necessidades do consumidor”. Na pesquisa exploratéria as
técnicas existentes sdo: Grupos de foco, pesquisa bibliogréafica, entrevistas em
profundidade, técnica delphi e técnicas projetivas.

Hair Jr., et al. (2005, p. 84) cita quanto a pesquisa bibliografica que “As
revisdes de literatura sdo realizadas em arquivos da empresa, em periodicos
comerciais e académicos e em outras fontes onde a pesquisa € relatada”.

Neste sentido, destaca-se que, através da pesquisa bibliografica, buscou-se
conhecimento em livros, artigos e internet a respeito do assunto a ser
estudado.

Ja a Pesquisa Descritiva, de acordo com Hair Jr., et al. (2005, p. 86), “Os
planos de pesquisa descritiva em geral sdo estruturados e especificamente
criados para medir as caracteristicas descritas em uma questdo de pesquisa”.
Na pesquisa descritiva, por meio de survey, podem ser usados questionarios
para medir a percepcao e apoés coletar os dados, os mesmos sendo tabulados,
serdo analisados os resultados e suas conclusdes em relacdo ao assunto a ser
pesquisado (HAIR Jr., 2005). Nesta pesquisa foi utilizada a pesquisa descritiva
atraves de survey.
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A coleta de dados, segundo Hair Jr., et al. (2005, p. 152), “Depois de obtidos,
os dados séo analisados e tornam-se a base para a decisao informada, que,
por sua vez, ajuda a reduzir o risco de erros com consequéncias onerosas”.

Conforme as palavras do pesquisador Hair Jr., et al. (2005, p. 152), “para
descrever fendbmenos, os pesquisadores devem ter dados. Os dados sé&o
coletados por meio de uma ou mais das seguintes formas: observacéo,
entrevistas e / ou questionarios”.

O questionario € uma das formas mais utilizadas pelos pesquisadores, pois

Um questionario € um conjunto predeterminante de perguntas
criadas para coletar dados dos respondentes. E um instrumento
cientificamente desenvolvido para medir caracteristicas importantes
de individuos, empresas, eventos e outros fenédmenos. (HAIR JR. et
al., 2005, p. 159).

Nessa pesquisa foi utilizado o método de questionéario para chegar ao resultado
esperado.

As formas de aplicacdo dos questionarios podem ser: questionarios auto-
administrados e questionarios administrados. Nos questionarios auto-
administrados, mencionados por Hair Jr. et al. (2005, p. 160).

Os questionarios frequientemente sdo respondidos pelo
respondente sem a presenca de um pesquisador. Supde-se que o
respondente tenha conhecimento e motivacdo para completa-los
sozinho. Isso significa, no entanto, que o tépico, o conteldo e o
formato devem ser atraentes o suficiente para que os respondentes
realmente preencham e devolvam o questionario.

Segundo Hair Jr., et al. (2005, p. 160) “As abordagens tradicionais incluem as
surveys por correio ou fax. Mais recentemente, as abordagens eletrbnicas tém
sido utilizadas”. No presente projeto foi utilizado questionarios auto-
administrados, com abordagens eletrénicas através de e-mail. Os questionarios
administrados por entrevistador, segundo Hair Jr., et al. (2005, p. 162), “Sé&o
respondidos com a pessoa presente, por telefone ou por computador”.

As escalas sdo usadas para medir corretamente aspectos importantes,
pesquisados podendo ser distintos medindo a direcdo da resposta, ou
continuos no qual além de medir a direcdo mede a intensidade também,
podendo medir com pouca intensidade e podendo variar de trés pontos a dez,
medindo a variagdo das respostas. Existem tipos diferentes de escalas,
segundo Hair Jr., et al. (2005, p. 181), “nominal, ordinal, intervalar e de razao.
Variaveis mensuradas no nivel nominal ou ordinal séo distintas e chamadas de
categoricas ou ndo - métricas. Variaveis medidas no nivel de intervalo ou de
razao sao continuas e chamadas de quantitativas ou métricas”.

A escala Likert é também conhecida como escala de classificacdo somada,
podendo ser avaliado as opinides e 0 grau de importancia na resposta sobre o
determinado assunto a ser pesquisada sendo medida e utilizando em meio a
cinco e sete pontos (HAIR Jr. et al., 2005).

Uma escala Likert de sete pontos também pode ser usada, bem
como uma escala de trés pontos. Quanto mais pontos vocé usar,
mais precisdo obterd quanto a intensidade com que a pessoa
concorda ou discorda da afirmacéo. (HAIR JR. et al., 2005, p. 187).

Na pesquisa em administracdo a escala Likert pode ser usada para medir a
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importancia ou intengcdes em uma determinada pesquisa (HAIR JUNIOR et al.,
2005). Nesta pesquisa foi realizada a escala Likert para a obtencdo dos dados.

Foi elaborado um questionario determinado como pré-teste, segundo Hair Jr.,
et al. (2005, p. 230), “Essa avaliacdo pode ser feita por meio do pré-teste dos
guestionarios, utilizando-se de uma pequena amostra de respondentes com
caracteristicas semelhantes as da populacéo alvo”.

A abordagem de pré-teste depende de varios fatores, quando um
tépico de pesquisa € novo para um pesquisador, o questionario deve
sempre ser pré-testado. Mas mesmo se 0 pesquisador tiver uma
grande experiéncia com um tépico, o questionario devera ser testado
se tiver que ser usado com um grupo diferente de respondentes.
(HAIR JR. et al., 2005, p. 230).

Foi realizado um pré-teste na pesquisa, para se obter parametros para o
resultado e/ou alterar algumas questbes, para facilitar o entendimento do
entrevistado.

Na amostragem, a coleta de dados de uma populacdo envolve o censo,
extraindo uma amostra da populacao. Hair Jr., et al. (2005, p. 237) menciona
que “Uma amostra é um subconjunto relativamente pequeno da populacéo. E
extraida utilizando-se procedimentos probabilisticos ou ndo-probabilisticos”.

Para se obter as amostras, deve ser definida a populagdo alvo, sendo
individuos ou a empresa a qual serd pesquisada, pois S&80 essenciais,
acessiveis e relevantes, possuem conhecimento do assunto a ser pesquisado.
Segundo Hair Jr., et al. (2005, p. 239) “As unidades de amostragem podem ser
de pessoas, economias domésticas, partes do censo, empresas ou qualquer
unidade logica relevante para o objetivo do estudo”.

Os métodos de amostragem devem ser selecionados empregando o estudo de
varias praticas e teorias, sendo considerada a forma de estudo, objetivos,
tempo e a disponibilidade de recursos. Em duas categorias diferentes os
métodos de amostragem podem ser probabilisticos o qual se baseia nos
elementos a serem estudados, pode ter uma probabilidade conhecida, mas
diferente do elemento selecionado para a amostragem, e nao-probabilistico
guando o pesquisador define os elementos que serdo escolhidos ou excluidos
da amostra.

Na amostragem probabilistica, segundo Hair Jr., et al. (2005, p. 241), “A
selecdo de elementos, é baseada em algum procedimento aleatério que |hes
dd uma chance conhecida de serem selecionados, assim minimizando a
tendenciosidade de selecéo”.

Na amostragem nao-probabilistica, Hair Jr., et al. (2005, p. 246) menciona que
“0 pesquisador usa meétodos subijetivos, tais como sua experiéncia pessoal,
conveniéncia, conhecimento especializado, etc., para selecionar os elementos
da amostra”.

O método de amostragem aleatéria simples é usado com frequéncia, sendo
aplicado com diferentes nameros, citado por Fonseca (1996, p. 181) “Se a
populacdo for numerada utilizam-se esses “rétulos”. Efetuam-se sucessivos
sorteios até completar-se o tamanho da amostra”.

Para realizar a pesquisa, utilizaram-se como populacdo 0s empresarios da
cidade de Francisco Beltrdo. As informacdes foram prestadas pelo
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departamento de fiscalizagcdo da Prefeitura Municipal de Francisco Beltrao, o
qual avalia que o municipio dispde de 3.959 empresas cadastradas. Apos
esses dados, faz-se necessario informar que a propor¢cdo de empresarios a
serem pesquisados, segundo a amostra, foi de 252 empresarios.

Para demonstrar o tamanho da amostra, segundo Fonseca e Martins (1996, p.
179) “Se a variavel escolhida for nominal ou ordinal e a populacéao finita, tem-
se”.

B Z2.p.§.N
T dE(N—-1)+Z2.5.§

n

Conforme Fonseca e Martins (1996), considera:
N = refere-se ao tamanho da populacao pesquisada
Z = fixada em um nivel de confianca se 95% ou Z = 1,96

P= estima a proporcéo da variavel escolhida sendo utilizada nesse caso 70% =
0,70

o

d =1 - P demonstra que 1 — 0,70= 0,30

d= Nesse caso o erro amostral é expresso em decimais, utilizando-se 5%.
Segue abaixo, o calculo utilizado para saber a amostra da populagédo
pesquisada.

Calculo:

n = 1,962.0,70.0,30.3.959
0,052.(3.959 -1)+(1,962.0,70.0,30)

n =3.292,54
12,68
n =252

O resultado do célculo amostral para aplicacdo dos questionérios teve como
namero de amostras necessarias 252.

3 MARKETING

Para levantar aspectos tedricos pertinentes a essa pesquisa, pesquisou-se a
conceituacdo de Marketing, e dentro dele a comunicacdo integrada de
marketing, que engloba, entre outros, o Marketing direto, o0 comércio eletrénico
e o Marketing digital, passando uma analise do comportamento de consumo
das organizagodes.
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Para Kotler e Keller (2006, p. 4) "O marketing envolve a identificacdo e a
satisfacdo das necessidades humanas e sociais”.

O marketing € uma funcdo organizacional e um conjunto de
processos que envolvem a criacdo, a comunicacdo e a entrega de
valor para os clientes, bem como a administracdo do relacionamento
com eles, de modo que beneficie a organizacdo e seu publico
interessado. (KOTLER E KELLER, 2006, p.4).

Atraves do Marketing, as empresas desenvolvendo um bom trabalho, buscando
e utilizando todas as ferramentas, obterédo o resultado esperado.

O composto de Marketing, segundo Gabriel (2010, p. 42), “E a ferramenta
estratégica que constitui o coracdo de qualquer plano de marketing. Também
chamado de marketing mix, o composto de marketing € formado pelos 4Ps
estratégicos do marketing; produto, preco, praca e promogao”.

Para melhor definir as comercializagcdes no mercado pelas empresas os 4Ps
gue sdo conhecidos como: Produto, Preco, Praca e Promogé&o, que se resume
segundo (GABRIEL, 2010, p. 42).

Produto — Aquilo que satisfaz a necessidade ou desejo.
Preco — Fator que estabelece as condi¢des da troca.
Praca — Local que possibilita que a troca aconteca.

Promoc¢édo — Forma de comunicar ao publico-alvo sobre o produto,
preco e praca, estimulando a troca.

A promocéo trata de como a empresa pode comunicar sua oferta ao mercado.
As ferramentas que a empresa pode utilizar formam o que se denomina de
“‘comunicacao integrada de marketing”. Estas ferramentas sao: propaganda,
promocdo de vendas, publicidade e relacbes publicas, equipe de vendas,
marketing direto e endomarketing.

Entende-se que, a funcdo da comunicacdo descrita por Kotler; Keller (2006, p.
532) “E 0 meio pelo qual as empresas buscam informar, persuadir e lembrar os
consumidores — direta e indiretamente — sobre os produtos e marcas que
comercializam”.

As empresas precisam também se comunicar com as partes
interessadas atuais e potenciais e com o publico em geral. Para a
maioria das empresas, o0 problema ndo é comunicar, € sim o que
dizer, como dizer, para quem dizer e com que frequéncia dizer.
(KOTLER; KELLER, 2006, p. 532).

As empresas precisam estar preparadas para criar formas de chamar a
atencao e chegar ao objetivo desejado por meio de uma boa comunicacao.

A comunicacdo integrada de Marketing apresenta as melhores formas de
comunicar-se com seu publico-alvo, através da propaganda, promocao de
vendas, eventos e experiéncias, relacdes publicas e assessoria de imprensa, 0
marketing direto e vendas pessoais.

Identificar o seu publico-alvo é indispensavel para que a empresa possa obter
resultados mais positivos.

O processo deve ser iniciado tendo-se em mente um publico-alvo
bem definido: possiveis compradores dos produtos da empresa,
usudrios atuais, pessoas que decidem ou influenciam; individuos,
grupos, publicos especificos ou o publico em geral. O publico-alvo

003159



Cover / Capa | Authors / Autores | Topics / Areas | Papers / Trabalhos | Committees / Comités | Sponsors / Patrocinadores
Conference Overview / Panorama do Congresso

exerce uma influéncia fundamental nas decisbes do comunicador
sobre o que, como, quando, onde e para quem dizer. (KOTLER;
KELLER, 2006, p. 538).

Além de identificar o publico-alvo, para se ter uma comunicacdo eficiente é
necessaria também determinar o0s objetivos, elaborar a comunicacéo,
selecionar os canais de comunicacao, estabelecer orcamento, decidir sobre o
mix de comunicacdo, mensurar 0s resultados e gerenciar a comunicacao
integrada de marketing (KOTLER; KELLER, 2006).

O marketing direto estd se tornando, com um rapido crescimento, um dos
caminhos preferidos por empresas, pois utiliza canais diretos para chegar ao
consumidor, também serve para construir relacionamentos entre empresas e
clientes e no mercado empresarial.

Marketing direto € o uso de canais diretos para chegar ao
consumidor e oferecer produtos e servicos sem intermediarios de
marketing. Entre esses canais incluem-se mala direta, catalogos,
telemarketing, TV interativa, quiosques, sites e telefones e outros
dispositivos moveis. (KOTLER; KELLER, 2006, p. 606).

A forma mais recente utilizada no marketing direto sdo os canais eletronicos,
oferecendo oportunidade de interacdo e individualizacdo entre empresas e
consumidores através da internet, oferecendo alguns beneficios e identificando
seus efeitos facilmente.

Ha muitas vantagens que o marketing direto traz para os clientes,
como praticidade economia de tempo, podendo efetuar compras,
analisar catalogos eletrénicos comparar itens, maior variedade de
produtos, os clientes empresariais ndo necessitam de visitas de
vendedores para conhecer produtos e servicos disponiveis.
(KOTLER; KELLER, 2006).

Através do Marketing direto, as empresas encontraram um forte aliado,
juntamente com a tecnologia e a rapidez na transmissdo de informacdes,
obtendo resultados satisfatorios.

4 COMERCIO ELETRONICO

O comércio eletrbnico esta sendo cada vez mais procurado nos negocios
empresariais, ganhando espaco nas transacdes comerciais, usando
tecnologias cada vez mais avancadas e eficientes, reduzindo custos, tempo e
mudanca comportamental. Atualmente, esta sendo utilizada como vantagem
competitiva, estratégia de negocios, trazendo rentabilidade e beneficios para as
empresas. O presente projeto demonstra as estratégias, formas e o mercado
do comércio eletrbnico.

O comércio eletronico envolve a comunicacdo, negociacdo entre empresas,
entre pessoas, para fins comerciais, efetivadas através de equipamentos
eletrbnicos como celular, televisdo e o computador que, atraves da internet é
um meio de pesquisa atualizada, a qual permite a troca e integracdo de
informacdes o0 mais rapido possivel, com o crescimento de competicdo e
mudancgas cada vez maior no mercado.

A definicdo de comércio eletrdnico, segundo a OECD, engloba a
realizacdo de negdcios por meio da Internet, incluindo a venda néo sé
de produtos e servicos fisicos, entregues off-line, isto €, por meios
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tradicionais, mas também de produtos como softwares, que podem
ser digitalizados e entregues on-line, por meio da internet, nos
segmentos de mercado bussiness-to-business (B2B) e business-to-
consumer (B2C). (LIMEIRA, 2003. p. 38).

Através do comércio eletrdnico, as empresas tém um amplo mercado para
explorar, buscando as melhores praticas de mercado.

As formas de comércio eletrdnico estdo em constantes mudangas devido as
modificacdes e o0 crescimento acelerado das tecnologias digitais, entre elas
podemos citar a internet, mébile Marketing e T-commerce — Comércio pela
televisao.

A internet oferece novas ideias e novos recursos em marketing. Segundo
Kotler; Keller (2006, p. 15) “As empresas podem operar um novo e poderoso
canal de vendas e de informacgdes, a internet, obtendo um alcance geografico
ampliado para divulgar e promover seus negaocios e produtos no mundo todo”.

Nesta pesquisa foram buscadas algumas formas e recursos que as empresas
podem utilizar na internet, entre eles estd o e-Marketing, as propagandas e
promoc¢des na web, paginas digitais - sites, e-mail Marketing, marketing de
busca, s-commerce — redes socais.

O E-Marketing € citado por Kotler e Keller (2006, p. 489) “O termo e-marketing
descreve os esfor¢cos da empresa para informar, comunicar, promover e vender
seus produtos e servigos pela internet”.

Com a evolugéo da tecnologia da informacdo e da comunicacéo,
especialmente a Internet, o marketing interativo evoluiu para o
chamado marketing eletrdnico ou e-marketing, conceito que expressa
0 conjunto de acdes de marketing intermediadas por canais
eletrénicos como a Internet, em que o cliente controla a quantidade e
o tipo de informacéo recebida. (LIMEIRA, 2003, p. 10).

A utilizacdo do E-Marketing pelas empresas é o0 meio de comunicacdo atual
que esta em constante crescimento e mudanca, sendo um diferencial para as

As propagandas e promoc¢des na web estdo em crescimento acelerado, assim
as empresas precisam conquistar a atencdo dos clientes e consumidores
através da internet.

Segundo (TURBAN, 1999 apud LIMEIRA, 2003, p. 165),

Fazer propaganda na Internet oferece algumas vantagens em
relacdo a midia tradicional. Baixo custo de colocacéo: é relativamente
mais barato o espaco da propaganda na internet. Além disso, o custo
de atualizagdo também é relativamente baixo e rapido, permitindo que
0s andncios estejam sempre atuais.

De acordo com Limeira (2003, p. 165), “A principal e mais utilizada ferramenta
de comunicacdo de marketing € a propaganda, que vem a ser a forma de
comunicacdo persuasiva dirigida a um publico-alvo, transmitida por meio de
veiculos de comunicacao”.

Distribuicdo da informacdo irrestrita; ndo ha mais limitacdes
temporais ou geogréficas, embora o acesso a Internet ainda seja
relativamente mais restrito do que 0 acesso a outras midias.
Crescimento do uso da Internet: o uso da Internet esta crescendo

muito rapido, havendo migracdo de pessoas que s6 assistiam a
televisdo. (TURBAN, 1999 apud LIMEIRA, 2003, p. 166).
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A propaganda na internet apresenta varios recursos sendo banners, patrocinio,
microsite, e anuncios relacionados a busca, porém a empresa que deseja
implantar essa solugéo precisa decidir qual a melhor relagdo de custo-beneficio
para obter sucesso de marketing (KOTLER; KELLER, 2006).

Segundo Gabriel (2010, p. 119) “As paginas digitais constituem uma parte
importante de diversas estratégias de marketing, pois sdo pontos importantes
de presenca e identidade digital on-line”.

A definicdo do que sera comunicado para o publico-alvo por meio
do Web site. [...] deve considerar os objetivos de comunicacdo, as
caracteristicas do publico-alvo e todos os elementos da oferta da
empresa que sejam importantes para o cliente decidir pela compra do
produto da empresa e ndo do concorrente. (LIMEIRA, 2003, p. 196).

Os sites de conteudo fornecem informacgdes, podem ser classificados como
sites horizontais, que abrangem sites com variados assuntos. Ou sites verticais
que informam um assunto especifico. Os sites institucionais tém como func¢éo
demonstrar a empresa, apresentando a sua histéria, seus produtos, e atraves
do site podem ou nédo interagir com visitantes através de salas de bate papo,
porém nao vendem pela internet. Os sites promocionais divulgam a promocao
que a empresa estd realizando durante o ciclo da mesma. Sites de
entretenimento oferecem jogos e interacao entre os jogadores on-line. Os sites
de leildo on-line disponibilizam através da internet a compra por intermédio do
leildo. Também existem os sites de cooperativas ou grupos de compradores
gue tem por finalidade comprar o mesmo produto, a compra é realizada quando
um determinado numero de pessoas adquire os produtos. E os sites de lojas
virtuais que podem ser B2B ou business-to-business, que é a realizacdo de
servicos ou vendas entre empresas, e 0 B2C ou business-to-consumer, que é a
venda da empresa para o consumidor (LIMEIRA, 2003).

As empresas contam com varias alternativas para crescerem globalmente por
meio da internet e comércio eletrdnico.

Embora a midia tenha dado mais atencéo a sites B2C (bussiness-
to-consumer — empresa para consumidor), a atividade € ainda mais
intensa nos sites B2B (bussines-to-bussines — empresa para
empresa). Os sites B2B estdo mudando profundamente o
relacionamento fornecedor-cliente. As empresas estdo usando sites
B2B de leildes, catalogos de produtos on-line, sites de permuta e
outros recursos da internet para obter precos melhores. (KOTLER;
KELLER, 2006, p. 491).

Através dos sites B2B, a competéncia do mercado tem aumentado, pois é
possivel conseguir informacfes sobre precos, fornecedores, compradores e
vendedores, a nivel global, com o crescimento desse meio, 0 mercado se
tornara mais competitivo, pois 0s precos serdo comparados e mais claros
devido ao acesso facilitado dos compradores e fornecedores, tornando os
negocios mais abertos e transparentes (KOTLER; KELLER, 2006).

O E-mail Marketing é uma das ferramentas usadas através do envio de e-mails
contendo dados que sejam importantes na divulgacdo da empresa, seus
produtos ou servigos. Segundo Gabriel (2010, p. 261) “Podemos definir e-mail
marketing como a pratica que utiliza eticamente o envio de mensagens por e-
mail para atingir objetivos de marketing”.

Também citada por (LIMEIRA, 2003, P. 172),
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O e-mail marketing, isto €, o envio de mala-direta eletronico, € uma
das ferramentas bastante utilizadas de propaganda on-line. Pesquisa
do Yankee Group (HTTP://www.yankeegroup.com; julho 2001),
realizada nos Estados Unidos com 3,5 mil residéncias, revelou que
86% dos entrevistados classificam o correio eletrdnico como o mais
importante aplicado que usam enguanto estéo on-line.

O e-mail Marketing € uma forte ferramenta de marketing na divulgacdo da
empresa, seus produtos e servigos.

Através dos links patrocinados e SEO (Search Engine Optimization)
“Otimizacdo do motor de busca”, as empresas utilizam essa ferramenta do
comeércio eletrénico, como alternativa de marketing digital.

O SEO é citado por Gabriel (2010, p. 372) “a otimizagdo de um site ou pagina
da web que usa técnicas para obter posicdo privilegiada nas buscas naturais
também é comumente denominada ‘otimizac&o organica™.

Sao técnicas utilizadas para potencializar o site da empresa, de forma
estratégica para obter melhores resultados, em sites de busca como, por
exemplo, o Google, Yahoo, Uol, etc.

A internet oferece a possibilidade de “contextualizar” cada anuncio.
As empresas podem comprar espaco publicitario em sites
relacionados com suas ofertas, assim como publicar anincios a partir
de palavras-chave utilizadas em sites de busca como o google. Dessa
forma, a internet pode alcancar o consumidor quando ele de fato ja
iniciou o processo de compra. (KOTLER; KELLER, 2006. p. 615).

Segundo (GABRIEL 2010, p. 120).

A busca on-line se tornou uma das principais atividades do ser
humano para tomada de decisdo. Dessa forma, os buscadores on-
line, seja na web, seja nas redes sociais e plataformas maéveis, sédo
hoje uma das entidades digitais mais influentes no cotidiano das
pessoas. As buscas no ambiente digital on-line séo feitas por meio de
Search engines, termo traduzido para o portugués como “mecanismo
de busca” ou “buscador”. (GABRIEL, 2010, p. 210).

Existe o resultado de busca natural que é citado por Gabriel (2010, p. 347) “Os
resultados da busca orgéanica, quando clicados, ndo geram custos para 0s
donos das paginas ali apresentadas”.

No google, no MSN e no yahoo, os termos de pesquisa séo
usados como referéncia para os interesses de consumo do usudario, e
links relevantes para ofertas de produtos ou servigos sdo listados ao
lado dos resultados da busca. Os anunciantes s6 pagam se as
pessoas clicarem nos link. O custo por cliqgue depende da
popularidade do link e da palavra-chave pesquisada. A média de
cliques é de 2 por cento, muito maior que a dos anudncios on-line.
(KOTLER; KELLER, 2006, p. 616).

Através dessa ferramenta, que sdo os mecanismos de busca na internet, as
empresas vém se adequando a sua necessidade, e terdo rapidamente o
retorno esperado.

As redes sociais estdo sendo utilizadas como estratégias de propaganda e
comércio eletrébnico, conhecidas como Facebook, Twitter, Orkut, entre outros.
Dentro das redes sociais as empresas fazem uso do s-commerce, que €
definido por Gabriel (2010, p. 319).

Podemos definir o comércio social (s-commerce) como um
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subconjunto do comércio eletrdnico (e-commerce) que emprega
ferramentas colaborativas de redes sociais para auxiliar na compra e
venda on-line. Em outras palavras, se 0 e-commerce é a compra e
venda on-line, o s-commerce é a compra e venda on-line com
milhdes de pessoas ajudando no processo.

As empresas usam as redes sociais para divulgar sua empresa e fidelizar
clientes. Buscando a opinido do cliente e ter um feedback.

O Mobile Marketing é um recurso que as empresas estao disponibilizando para
entrar em contato com os consumidores, através desse meio é citado por
Gabriel (2010, p. 120) “que permite ao ser humano estar sempre conectado em
qualquer tempo e lugar, de forma a expandir sua interacdo com o mundo, tanto
em termos de tempo quanto de espaco”.

Ainda sao pequenos os numeros de empresas que utilizam o Mobile Marketing,
mas esta em crescimento significativo. A falta de informacédo e instrucdo em
relacdo a essa ferramenta demonstra a pequena utilizacdo pelas empresas, a
solucdo mais utilizada pelas companhias para se relacionar com o0s
consumidores € o SMS, em segundo aparecem o0s smartphones, sites moveis e
os tablets.

Como o aparelho celular é o recurso moével que a maioria dos brasileiros
possui, e utilizam suas possiveis solucdes, a evolucdo desse meio €
acompanhada pelos consumidores, tendo em vista o0 crescimento desse
mercado (SA, MUNDO DO MARKETING, 2011).

6 RESULTADOS E ANALISES

A seguir serdo apresentados os resultados e analises da pesquisa realizada
com os empresarios de Francisco Beltrdo, com a finalidade de saber qual a
percepcao em relacdo ao comércio eletrbnico em seu negécio.

Dados demograficos

Os dados demograficos demonstram o perfil dos empresarios que foram
pesquisados, sendo género, idade e grau de instrucao.

Género

A pesquisa realizada em relacdo ao género buscou identificar se houve
crescimento no numero de mulheres empresarias, devido a globalizacdo e o
aumento das mulheres a frente das organizacoes.

TABELA 01 — Género.

Opcéao de resposta Percentual de ocorréncia
Feminino 25,0

Masculino 75,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

O resultado da pesquisa em relacdo ao género dos respondentes demonstra
gue apesar de ter um crescimento consideravel do sexo feminino no comando
de empresas, o0 sexo masculino ainda mantém um grande nivel de percentual
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de empresarios a frente dos negdcios, o0 que possibilita as empresas estruturar
sua comunicacdo muito fortemente focada em pessoas do sexo masculino e
nao deixando de lado o sexo feminino.

Idade

A pesquisa correspondente a idade foi de grande importancia para verificarmos
a faixa etaria dos empresarios que tem mais afinidade com o comércio
eletronico.

TABELA 02 — Idade.

Opcéao de resposta Percentual de ocorréncia
18 a 25 anos 17,9

26 a 35 anos 29,8

36 a 45 anos 29,8

46 a 56 anos 17,8

Acima de 56 anos 4,7

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Constata-se que a grande maioria dos empresarios pesquisados esta na faixa
etaria de 26 a 45 anos, que consideram o comércio eletrdbnico como uma
grande ferramenta de gerar negoécios. Também foi analisado que os
empresarios com mais tempo de mercado estdo buscando conhecimentos
através das novas tecnologias de mercado e das novas tendéncias, aderindo
ao comércio eletrbnico, sendo uma grande oportunidade de crescimento para
as empresas, pois podemos oferecer as maiores tecnologias de mercado.

Grau de instrugéo

Foi importante para a empresa obter informacdes sobre o grau de instrucao
demonstrando o nivel de conhecimento dos entrevistados.

TABELA 03 — Grau de instrucao.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Fundamental 0,8

Médio 10,7

Superior incompleto 11,1

Superior completo 61,1
Pos-graduacéo/Especializacao 15,1
Mestrado/Doutorado 1,2

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

ApoOs analisar o resultado obtido sobre o grau de instrucdo dos empresarios,
podemos constatar que a grande maioria tem curso superior completo com um
nivel cultural e de conhecimento elevado. Podemos verificar também que os
empresarios estdo buscando mais qualificacdo com cursos de especializagéo.
Com esse resultado analisamos que o aumento do comércio eletrénico também
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se deve a esse fator, pois cada vez mais as pessoas buscam conhecimentos e
oportunidades através do comeércio eletronico. Sendo uma oportunidade de
negécio para as empresas, buscando melhores formas de divulgacdo de seus
produtos e servicos aumentando o fluxo de clientes em sua carteira.

Dados das empresas

A pesquisa realizada com os empresarios sobre os dados da empresa foi de
suma importancia, pois demonstra o porte da empresa, tempo de existéncia e
ramo de atividade.

Porte da empresa

O porte da empresa € importante para verificarmos em que nivel estdo as
empresas pesquisadas e a opiniao de cada uma delas em relagéo a efetividade
do comércio eletronico.

TABELA 04 — Porte da empresa.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Empreendedor individual 4.4

Microempresa 66,2

Pequena empresa 19,0

Média empresa 5,6

Grande empresa 4,8

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

A maioria dos empresarios que responderam a pesquisa sobre o porte da
empresa resultou em microempresa, sendo importante essa informacgao, pois
se pode identificar e ter uma ideia do que a empresa pode precisar ou estar
precisando. Dessa forma, empresas atuantes no mercado de agéncia digital
podem aumentar o numero de empresas clientes do porte de microempresas
ajustando o produto conforme a necessidade do cliente.

Tempo de existéncia da empresa

O tempo de existéncia da empresa pesquisada é considerado um fator
importante para medir a consolidacao da empresa.

TABELA 05 — Tempo de existéncia da empresa.

Opcéo de resposta Percentual de ocorréncia
0 a5 anos 7,6

6 a 10 anos 13,9

11 a 20 anos 52,3

21 a 30 anos 12,3

31 anos ou mais 13,9

Total 100,0

003166



Cover / Capa | Authors / Autores | Topics / Areas | Papers / Trabalhos | Committees / Comités | Sponsors / Patrocinadores
Conference Overview / Panorama do Congresso

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

A maioria das empresas tem de 11 a 20 anos de mercado, € considerado um
fator importante, pois por estarem mais estruturadas e com suas marcas e
produtos consolidados no mercado, sendo uma boa oportunidade de negdcio,
pois podemos adequar o servico conforme a necessidade de cada cliente.
Também é importante focarmos nas empresas com menor tempo de existéncia,
pois para essas a utilizacdo do comércio eletrénico € uma étima oportunidade
de crescimento. Agéncias digitais podem oferecer um produto simples e
acessivel lancando a empresa na web, e ap6és um determinado periodo,
aprimorar o produto e o servico de acordo com a evolucdo da mesma.

Ramo de atividade da empresa

Para uma melhor compreensédo do todo, foi necessario fazer um levantamento
das informacdes e verificar qual o maior nimero de empresas pesquisadas por
ramo de atividade.

TABELA 06 — Ramo de atividade da empresa.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Atacado/Comércio 11,1

Varejo/Comércio 29,8

Industria 9,9

Prestac&o de servi¢o 49,2

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Como resultado, foi analisado que na maioria das empresas respondentes a
pesquisa foi no ramo de prestacdo de servico e comércio. Para a empresa,
essa informacao foi de grande importancia, podendo analisar qual o setor que
mais utiliza o comeércio eletrénico, e quais produtos podem ser oferecidos. As
agéncias digitais podem desenvolver um plano especifico para cada ramo de
atividade.

Utilizagdo de site na empresa

A pesquisa teve como obijetivo verificar a opinido dos empresarios quanto a
utilizacéo de site em seu negdcio.

Utilizacao de site

Essa informacao foi levantada para verificarmos qual o percentual de empresas
que ja utilizam sites e estdo presentes na web.

TABELA 07 — Utilizac&o do site.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Sim 76,6

Nao 23,4

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
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Varios empresarios pesquisados, responderam que a sua empresa ja tem site.
Analisando essa informacdo podemos dizer que a maioria ja esta presente na
web. Pode-se perceber como oportunidade de negdécio oferecer produtos e
servicos, de acordo com a necessidade de cada empresa, melhorando a
qualidade do site e a forma de divulgacdo do mesmo. Os empresarios que nao
utilizam site, também foram analisados em questfes especificas, constantes
nesse artigo.

Tempo de utilizac&o do site

Esta informacao foi importante para verificarmos a quanto tempo as empresas
utilizam site.

TABELA 08 — Tempo de utilizac8o do site.

Opcéo de resposta Percentual de ocorréncia
Até 1 ano 4,8

1a?2anos 10,6

3 abanos 59,1

6 a9 anos 14,9

10 anos acima 10,6

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Foi analisado que as maiorias das empresas pesquisadas utilizam site, isso
mostra que as empresas em questdo ja estdo usando essa ferramenta do
comércio eletrdbnico como diferencial competitivo. O mercado de comércio
eletrdbnico teve um crescimento consideravel nos Uultimos 5 anos, isso
demonstra que as empresas estdo fazendo investimentos para melhorar seu
posicionamento no mercado. Podera fazer-se uma pesquisa analisando as
tecnologias usadas nesses sites, e oferecer melhores tecnologias para as
empresas terem seus resultados esperados.

Finalidade do site

A importancia de saber o resultado da pesquisa em relacdo a finalidade do site
das empresas foi de grande importancia, pois 0s empresarios puderam
escolher mais de uma resposta, visando que as empresas podem ter o site
para diversas finalidades.

TABELA 09 — Finalidade do site.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia (*)
Apresentacéo institucional 63,5

Comércio e vendas 26,6

Intranet (Sistemas) 9,5

Publicidade e propaganda 69,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
(*) a soma dos percentuais ndo atinge em 100,0%, tendo em vista que foi aberta a
possibilidade do respondente indicar mais de uma opgéo.
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As empresas em sua grande maioria utilizam o site para publicidade e
propaganda e também para apresentacao institucional, podemos analisar que
as empresas utilizam o comércio eletrdnico para fazer o marketing da empresa.

Tipo de propaganda para divulgar o site

E importante verificar o tipo de propaganda que os empresarios pesquisados
utilizam, pois dessa forma podemos verificar se a internet € a mais utilizada, os
respondentes também tiveram a op¢do de multipla escolha nas respostas.

TABELA 10 — Tipo de propaganda para divulgar o site.

Opcéao de Resposta Percentual de ocorréncia (*)
Radio 13,1

Televisao 4,8

Jornal 23,8

Internet 65,5

Outros 10,3

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
(*) a soma dos percentuais ndo atinge em 100,0%, tendo em vista que foi aberta a
possibilidade do respondente indicar mais de uma opc¢ao.

O resultado da pesquisa em relacdo ao tipo de propaganda teve a internet
como a forma mais utilizada. Foi importante a pesquisa para saber se as
empresas estdo sabendo utilizar a internet devido a sua abrangéncia no
cenario mundial. Agéncias digitais poderdo melhorar sua forma de
comunicacdo enviando e-mail marketing para essas empresas, oferecendo e
explicando os produtos oferecidos.

Meios de divulgacgdes utilizados na internet

Saber os meios de divulgacdo utilizados na internet € importante, para a
empresa verificar qual o meio mais procurado pelos empresérios, sendo que
tiveram a opcao de multipla escolha nas respostas.

TABELA 11 — Meios de divulgacdes utilizados na internet.

Opcéo de resposta Percentual de ocorréncia (*)
Banners ou pop-ups em outros sites 38,5

Ferramentas do Google 34,5

E-mail Marketing 54,8

Redes Sociais 57,1

Outros 6,8

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
(*) a soma dos percentuais ndo atinge em 100,0%, tendo em vista que foi aberta a
possibilidade do respondente indicar mais de uma opc¢éo.

As redes sociais e 0 e-mail marketing foi o resultado obtido como os meios de
divulgacdes mais usados pelos empresarios para divulgar sua empresa. Nesta
perspectiva, observou-se que a grande maioria dos empresarios pesquisados
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esta se adequando as tendéncias do mercado e utilizando as redes sociais e 0
e-mail marketing como forma de divulgar a empresa. A utilizacdo da internet
pela grande maioria dos empresarios € uma grande oportunidade para as
empresas do ramo oferecerem seus produtos de Agéncia Web, informando
detalhadamente qual dos produtos e servi¢os utilizados esta proporcionando
maior retorno para os clientes.

Utilizag&o das redes sociais

A pesquisa em relacdo a utilizagdo das redes sociais € importante para
verificarmos se houve crescimento na adocdo desse tipo de servigco pelos
empresarios.

TABELA 12 — Utilizacdo das redes sociais.

Opcéo de resposta Percentual de ocorréncia (*)
Twitter 29,4

Facebook 51,2

Orkut 17,5

Outros 2,8

Nao utiliza 16,3

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
(*) a soma dos percentuais ndo atinge em 100,0%, tendo em vista que foi aberta a
possibilidade do respondente indicar mais de uma opgéo.

Os empresarios que utilizam as redes sociais responderam que o Facebook é a
mais utilizada. Essa pesquisa serviu para confirmar a hipotese de se ter uma
crescente adocao das redes sociais como meio de divulgacao utilizados pelas
empresas. Sendo que podera ser desenvolvida em conjunto com agéncias
digitais uma melhor forma de divulgacdo da empresa nas redes sociais,
buscando o retorno pretendido. Proporcionando a empresa contratada
economia e a certeza de ter pessoas qualificadas na area cuidando da sua
imagem na WEB.

Atributos considerados

Foi pesquisado com os empresarios o grau de importancia para a contratacao
do servi¢co de comércio eletronico.

Atendimento do vendedor

Na tabela abaixo o nivel de importancia considerado pelos empresarios
pesquisados sobre a contratacdo de servicos de comeércio eletrbnico em
relacdo ao atendimento do vendedor.

TABELA 13 — Atendimento do vendedor.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 86,9

Importante 13,1

Neutro 0,0

Sem importancia 0,0

Totalmente sem importancia 0,0
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Total 1100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Grande parte dos empresarios considera o atendimento do vendedor como um
grande diferencial na hora da contratacdo de servi¢os, tendo como resultado os
pesquisados consideram o nivel de importancia como muito importante. Com
isso pode-se dizer que um vendedor bem preparado faz o diferencial da
empresa.

Preco

A analise do atributo em questdo € considerado um dos fatores mais
importantes na hora da contratacdo do servigo, pois € nele que é verificado
sobre o investimento do servigo.

TABELA 14 — Preco.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 75,0

Importante 21,4

Neutro 3,6

Sem importancia 0,0

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

O preco é considerado pelos respondentes como muito importante, por isso é
um dado consideravel para a empresa, pois 0s empresarios também procuram
preco. Empresas do ramo devem verificar o custo do servi¢co, pois dessa forma
podera analisar a possibilidade de descontos para os clientes e também
encontrar argumentos que fagcam a empresa diferenciar o seu produto dos
concorrentes.

Qualidade

A qualidade dos servicos prestados pela empresa de comércio eletrbnico é
outro fator muito importante que foi pesquisado, objetivando identificar o nivel
de importancia na hora da contratacdo pelos empresérios.

TABELA 15 — Qualidade.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 91,2

Importante 7,2

Neutro 1,6

Sem importancia 0,0

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
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A gqualidade é considerada pelos empresarios como fator muito importante, ou
seja, 0s empresarios buscam empresas que demonstram exceléncia e
qualidade nos servicos. Deve-se estar constantemente a procura de inovagao,
utilizando tecnologia de ponta e treinamento do seu pessoal para melhorar a
qualidade dos servicos prestados, sendo um diferencial em relacdo a
concorréncia.

Seguranca de informacao

Essa questdo sobre a seguranca de informacgdo foi incluida no questionério,
visando compreender o nivel de importancia dada a este item pelos
empresarios pesquisados, pois a seguranca das informacfes que o cliente
passa para a empresa € de suma importancia.

TABELA 16 — Seguranca de informacao.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 81,2

Importante 17,2

Neutro 1,6

Sem importancia 0,0

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Os empresarios pesquisados consideram a seguranca has informacgdes
passadas para a empresa que vai fazer seu site, bem como depois de
desenvolvido o projeto ser hospedado em local onde oferega seguranga contra
virus, hackers ou outras formas de invasfes. Os empresarios acreditam que
contratar uma empresa de confianga ira evitar problemas futuros.

Custo x beneficio

A importancia dessa informagédo buscou analisar o nivel considerado pelos
empresarios na hora dos investimentos.

TABELA 17 — Custo x beneficio.

Opcao de Resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 82,4

Importante 16,0

Neutro 1,6

Sem importancia 0,0

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
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O resultado obtido em relagdo ao custo x beneficio foi considerado muito
importante, pois 0s empresarios acreditam que todo o investimento deve ter
seu retorno garantido.

Atrair novos clientes

A informacéo a seguir, demonstra o nivel de importancia que os empresarios
pesquisados consideram para contratacdo de um servico para atrair novos
clientes.

TABELA 18 — Atrair novos clientes.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia

Muito importante 80,4
Importante 18,0
Neutro 1,6
Sem importancia 0,0
Totalmente sem importancia 0,0
Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Os empresarios acreditam que a contratacdo dos servicos de comeércio
eletrbnico, é um fator muito importante para atrair novos clientes. Sabemos que
a busca de novos clientes é constante e isso faz com que o comércio eletrénico
se torne um grande aliado.

Retencgéo de clientes

E importante saber, o grau de importancia para os empresarios na retencéo de
clientes na hora de contratar o servico de comércio eletrénico.

TABELA 19 — Retencdo de clientes.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 76,7

Importante 20,7

Neutro 2,6

Sem importancia 0,0

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Foi verificado que os empresarios respondentes consideram como muito

hY

importante a retencdo de clientes na hora da contratacdo do servico de
comeércio eletrdnico, pois dessa forma a empresa desenvolvera o trabalho de
servico de comeércio eletrbnico mantendo, os clientes atuais fiéis & empresa.

Indicacao por terceiros

E importante saber informacdes referentes a indicacdo de terceiros para
propiciar o aumento da carteira de clientes.
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TABELA 20 — Indicacgao por terceiros.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 66,0

Importante 29,3

Neutro 3,1

Sem importancia 1,6

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Os resultados demonstram que 0s empresarios consideram muito importante a
indicagcao por terceiros da empresa a ser contratada para realizar o servi¢co de
comeércio eletrénico. Dessa forma, o empresario terd mais confianca na hora da
contratacao da empresa.

Andlise de portfolio

Na pesquisa indagou-se a respeito do fato dos empresérios analisarem ou ndo
o portfélio da empresa na hora da contratacdo e qual o nivel de importancia
considerado, para saber se a empresa deve melhorar a forma de expor seu
portfélio.

TABELA 21 — Andlise de portfélio.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 67,7

Importante 29,7

Neutro 1,6

Sem importancia 1,0

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Os empresarios consideram muito importante analisar o portfolio da empresa
prestadora do servigo, visando o conhecimento dos trabalhos que j& foram
realizados, para ter certeza que terdo o resultado esperado.

Tempo de empresa no mercado

No que tange a contratacao dos servi¢os, procurou-se identificar qual o nivel de
importancia que os empresarios dao quanto a empresas ja consolidadas no
mercado.

TABELA 22 — Tempo de empresa no mercado.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 68,1

Importante 26,3

Neutro 4.6

Sem importancia 1,0

Totalmente sem importancia 0,0
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Total 1100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

O tempo de empresa no mercado é considerado pelos empresarios como um
fator muito importante na escolha da empresa prestadora de servico, pois ainda
nos dias de hoje o tempo de mercado é sinal de seguranca. A empresa que tem
mais tempo de mercado € mais experiente no ramo, todavia as empresas com
menor tempo de mercado vém ganhando espaco.

Tecnologia usada

No item tecnologia usada, buscou-se verificar o nivel de importancia
considerado pelos empresarios na contratacdo do servico, sendo um fator de
pesquisa importante, para adequar a tecnologia ao produto.

TABELA 23 — Tecnologia usada.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 69,3

Importante 26,0

Neutro 4,7

Sem importancia 0,0

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

A tecnologia usada pela empresa prestadora de servico de comércio eletrénico
teve maior percentual no item considerado muito importante pelos empresarios
respondentes, pois algumas tecnologias usadas podem ou ndo se adequar a
necessidade do cliente.

Qualificacao dos colaboradores

Analisar o nivel de importancia que os empresarios consideram em relacdo a
qualificacdo dos colaboradores da empresa prestadora de servico em comeércio
eletronico, é importante, pois dessa forma podemos avaliar os profissionais que
irdo executar o servico.

TABELA 24 — Qualificacdo dos colaboradores.

Opcéo de resposta Percentual de ocorréncia
Muito importante 74,2

Importante 22,7

Neutro 3,1

Sem importancia 0,0

Totalmente sem importancia 0,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
Os empresarios respondentes consideram muito importante a empresa

prestadora de servico de comércio eletrbnico ter seus colaboradores
qualificados e treinados, passando confianca para o cliente.
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Nivel de satisfacdo com o site

E importante saber o grau de satisfacio dos empresarios que ja utilizam os
servicos de comércio eletrénico, em relacdo a empresa que presta 0S servicos.

Satisfacéo geral

A pesquisa é de grande importancia, pois procura demonstrar o nivel de
satisfacdo geral do empresario com relacdo a empresa que presta o servico de
comercio eletrénico.

TABELA 25 — Satisfacdo geral.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 34,9

Satisfeito 62,5

Neutro 1,6

Insatisfeito 0,5

Muito insatisfeito 0,5

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

No quesito satisfacdo, os empresarios respondentes tiveram a oportunidade de
avaliar a empresa que |lhes presta servico de comércio eletrénico, sendo que a
grande maioria esta satisfeita com as empresas de maneira geral. Essa
questao é muito importante, pois podemos identificar a qualidade dos servigos
que as empresas prestam e o nivel de satisfacdo dos empreséarios quanto ao
trabalho realizado, identificando as oportunidades de negdcio para agéncias
digitais.

Custo

Nessa questdo, podemos detalhar o nivel de satisfagdo dos empreséarios
quanto ao custo dos servicos oferecidos pelas empresas de comércio
eletrGnico, sendo importante analisar os valores cobrados pelos servigos.

TABELA 26 — Custo.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 28,8

Satisfeito 65,5

Neutro 4,7

Insatisfeito 0,5

Muito insatisfeito 0,5

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Ressalta-se que também é interessante saber se 0s empresarios estado
satisfeitos quanto ao custo dos servicos, pois além da qualidade dos servicos,
muitos exigem preco competitivo. Os empreséarios demonstram nesta questao
que estao satisfeitos com o preco cobrado pelo servico.
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Custo x beneficio

Na questdo a seguir sera analisado o custo x beneficio dos servigos prestados
pelas empresas de comércio eletrébnico. Essa informacdo é primordial para
verificamos se as empresas estdo obtendo o resultado esperado.

TABELA 27 — Custo x beneficio.

Opcao de resposta

Percentual de ocorréncia

Muito satisfeito 34,6
Satisfeito 60,2
Neutro 4.7
Insatisfeito 0,0
Muito insatisfeito 0,5
Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Os empresarios pesquisados nos mostram que estao satisfeitos com o custo x
beneficio que sédo ofertados pelas empresas, pois dessa forma podemos
acreditar que os investimentos realizados no comeércio eletrénico estdo tendo
resultados satisfatérios para as empresas que 0s contratam.

Qualidade do site

A seguir analisaremos o nivel de satisfagdo dos empresarios quanto a
qualidade do servico prestado, sendo necessario verificarmos o nivel de
qualidade oferecido pelas empresas prestadoras do servico.

TABELA 28 — Qualidade do site.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 37,2

Satisfeito 57,6

Neutro 4,2

Insatisfeito 0,5

Muito insatisfeito 0,5

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

A gqualidade do site € um fator importantissimo para 0s empresarios, visto que
muitos acreditam ser este o cartdo de visitas da empresa. O site,
demonstrando uma boa qualidade na apresentacdo do produto e na forma de
distribuicdo, chama a atencdo de clientes ao entrarem para fazer busca de
produtos e pesquisas diversas. Conforme demonstra o resultado da pesquisa,
a grande maioria dos empresarios respondentes esta satisfeito com a
qualidade do site que a empresa de comeércio eletrénico oferece.

Visibilidade proporcionada

A visibilidade proporcionada pelo site foi de grande importancia para
verificarmos o nivel de satisfacdo dos empresérios. Pois dessa forma podemos
analisar se os sites estdo passando as informacdes de uma forma clara e
objetiva.
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TABELA 29 — Visibilidade proporcionada.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 40,7

Satisfeito 56,2

Neutro 2,1

Insatisfeito 0,5

Muito insatisfeito 0,5

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Os empresarios pesquisados estdo satisfeitos com a visibilidade que o site
proporciona, pois dessa forma amplia a sua atuacdo no mercado.

Retorno em numero de clientes

O resultado da pesquisa sobre a satisfacdo dos empresarios em relacdo ao
retorno em numeros de clientes com a utilizacdo do site torna-se fundamental
para que possamos analisar se 0 mesmo esta oferecendo o retorno desejado.

TABELA 30 — Retorno em nlmero de clientes.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 37,5

Satisfeito 56,8

Neutro 3,7

Insatisfeito 1,0

Muito insatisfeito 1,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Podemos verificar que o0s empresarios respondentes a pesquisa estdo
satisfeitos com a forma de retorno em nameros de clientes, visto que apos a
contratacdo do servico de comeércio eletrbnico obteve-se um aumento
significativo no numero de clientes novos na empresa. Feita a andlise,
verificamos uma grande oportunidade de negdécio que o comércio eletronico
oferece.

Aumento/diversificacdo do mercado

Podemos detalhar na questdo a seguir o nivel de satisfacdo sobre o aumento e
diversificacdo do mercado considerado pelos empresarios que utilizam site. A

informagdo é importante para a empresa mensurar se o0 atual uso de site
demonstra crescimento.

TABELA 31 — Aumento/diversificacdo do mercado.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 38,2

Satisfeito 56,1

Neutro 4.7
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Insatisfeito 0,0
Muito insatisfeito 1,0
Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Analisando a tabela acima, podemos afirmar que a maioria dos empresarios
esta satisfeita com o aumento e diversificacdo de mercado apos a utilizagédo do
site.

Visao dos clientes sobre a empresa

Foi questionado o nivel de satisfacdo dos empresarios a respeito da visdo dos
clientes sobre a empresa que tem site. A informacdo é importante para
sabermos se os clientes mudaram de ideia em relacdo a empresa, apos
verificar que a mesma utiliza site.

TABELA 32 — Visao dos clientes sobre a empresa.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 41,7

Satisfeito 55,2

Neutro 1,6

Insatisfeito 0,5

Muito insatisfeito 1,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

As empresas que tem site estdo atualizadas com as novas exigéncias do
mercado, sendo que a grande maioria dos clientes ja procura as empresas na
rede mundial de computadores antes de realizar as suas compras. Analisando
a pesquisa acima, constatamos que 0s empresarios estao de acordo com essa
visdo e se declaram satisfeitos com os resultados obtidos através do site.

Qualidade dos servigos prestados

Foi analisado o nivel de satisfagdo dos empreséarios quanto a qualidade dos
servicos prestados pela empresa responsavel pela criacdo e manutencdo do
site. Essa informagé&o é importante, pois contribui na identificacdo da qualidade
nos servicos prestados.

TABELA 33 — Qualidade dos servicos prestados.

Opcéo de resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 36,3

Satisfeito 58,4

Neutro 3,7

Insatisfeito 0,5

Muito insatisfeito 1,1

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
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Os empresaérios estdo satisfeitos com a qualidade dos servigos prestados pelas
empresas de comeércio eletrbnico, pois uma das maiores exigéncias de
mercado refere-se a qualidade do produto.

Rapidez no atendimento de solicitagdes

Segue abaixo os resultados sobre a satisfacdo em relacdo a rapidez no
atendimento de solicitacdes feita as empresas de comeércio eletrénico. Verificar
essa questdo é importante para saber como esta o atendimento da empresas
contratadas.

TABELA 34 — Rapidez no atendimento de solicitacdes.

Opcao de resposta

Percentual de ocorréncia

Muito satisfeito 31,6
Satisfeito 61,6
Neutro 3,7
Insatisfeito 2,1
Muito insatisfeito 1,0
Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Grande parte dos entrevistados nesta questao considera-se satisfeitos com a
rapidez no atendimento da empresa que o atende. A empresa deve estar
sempre em busca de resolver as solicitagbes com rapidez e qualidade no
atendimento.

Cortesia no atendimento

A seguir, analisaremos o nivel de satisfacdo dos empresarios pesquisados, no
qgue se refere a cortesia no atendimento feito pela empresa contratada. Essa
questdo foi primordial para verificarmos o atendimento oferecido pelas

empresas que prestam o servico de comeércio eletrénico.

TABELA 35 — Cortesia no atendimento.

Opcéao de Resposta

Percentual de ocorréncia

Muito satisfeito 37,9
Satisfeito 56,9
Neutro 3,2
Insatisfeito 1,0
Muito insatisfeito 1,0
Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Os empresarios demonstram-se satisfeitos com a cortesia no atendimento
prestado pelas empresas que lhes fornecem atendimento, pois sabemos que a
cortesia é um fator importantissimo para manter e adquirir novos clientes.

Solucéo de problemas e eficiéncia

E importante analisar o nivel de satisfacdo dos empresarios pesquisados, se as
empresas contratadas estédo tendo eficiéncia na solucdo de problemas.
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TABELA 36 — Solucdo de problemas e eficiéncia.

Opcdo de Resposta Percentual de ocorréncia
Muito satisfeito 35,3

Satisfeito 58,4

Neutro 3,7

Insatisfeito 1,6

Muito insatisfeito 1,0

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

As empresas de comércio eletrbnico buscam solucionar os problemas com
eficiéncia, sendo assim, os empresarios respondentes a essa questdo se
demonstram satisfeitos nas solu¢des de problemas.

Empresas que néo utilizam site

A pesquisa a seguir demonstra o motivo pelos quais as empresas nao utilizam
site e comércio eletrdnico.

TABELA 37 — Empresas que ndo utilizam site.

Opcao de resposta Percentual de ocorréncia

Falta de conhecimento sobre o assunto |51,5

N&o considera importante sua empresa|11,4
estar na web

Nao considera o comércio eletronico|5,7
uma forma de gerar negécios

Nao considera o comércio eletronico|7,1
como vantagem competitiva

Nao considera o custo x beneficio|24,3
atraente

Total 100,0

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

Procuramos identificar o principal motivo pelos quais as empresas nao utilizam
site e comércio eletrdnico. Podemos verificar que a grande maioria informa a
falta de conhecimento como o principal motivo. As agéncias digitais podem
desenvolver acbes em busca de melhorar as informacdes e repassa-las as
empresas da melhor forma possivel, sendo com informacdes claras e objetivas.
Mostrando conhecimento sobre o assunto e abordando os pontos positivos do
comeércio eletronico, temos a oportunidade de aumentar o niamero de clientes e
colocar as empresas no cenario mundial.

Utilizacdo de redes sociais

Neste item, buscou-se identificar qual das redes sociais € a mais utilizada pelas
empresas que nao possuem site.

TABELA 38 — Utilizacdo de redes sociais pelos usuérios que nédo utilizam site.

Opcéao de resposta Percentual de ocorréncia (*)
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Orkut 27,3
Facebook 48,2
Twiter 6,4

Outros 12,8
Nenhuma 31,9

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.
(*) a soma dos percentuais ndo atinge em 100,0%, tendo em vista que foi aberta a
possibilidade do respondente indicar mais de uma opgéo.

De acordo com a tabela acima, a maioria das empresas que nao tem site
trabalham com alguma forma de divulgacdo na web, sendo que a principal
delas acontece com as redes sociais, pois ndo apresentam custos. Além disso,
analisamos neste item que a principal rede social utilizada € o Facebook.

Probabilidade de utilizagao de site no futuro

Durante a pesquisa foram verificadas quais as empresas que nao utilizam sites
e qual o nivel de probabilidade de utilizacdo de site no futuro.

TABELA 39 — Probabilidade de utilizac&o no futuro.

Opcéo de resposta Percentual de ocorréncia
Muito provavel 25,4

Provavel 49,2

Talvez 17,5

Improvavel 6,4

Muito improvéavel 15

Total 100

Fonte: Pesquisa realizada, 2011.

De acordo com o estudo acima realizado, verificamos que a maioria das
empresas que nao utiliza site demonstrou a possibilidade de vir a contratar os
servicos de comeércio eletrbnico, pois 0s empresarios informaram que é
provavel a contratacao desse servigco pela empresa.

7 CONCLUSAO

Apoés analisar os dados, verificou-se que a maioria dos empresarios ja esta
utilizando o comércio eletrénico como forma de divulgacdo e negociacdo para
sua empresa. E importante compreender-se que a grande maioria das
empresas que utilizam site, faz sua divulgacado através de diversos meios
proporcionados pela internet, sendo o mais usado o e-mail marketing e as
redes sociais. Com relacéo a avaliacdo, os empresarios consideraram em sua
grande maioria como muito importante os itens pesquisados a respeito da
definicdo da contratacdo do servigco. No que tange a questdo da satisfacdo em
relacdo as empresas que prestam o servico de comércio eletrdnico, ja
contratadas, 0s empresarios demonstram-se satisfeitos com o0s itens
discutidos.

Constatou-se apos a analise, que existem algumas empresas que nao utilizam
site devido a falta de informacdo, porém procuram estar presente de alguma
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forma na web através das redes sociais. As referidas empresas responderam
como provavel a possibilidade de vir a utilizar site.

Através do exposto, considera-se o presente artigo de grande importancia para
empresas do ramo de agéncia digital, haja vista que pode-se identificar as
oportunidades e necessidades de mercado, buscando exceléncia em seus
produtos e servi¢cos prestados.
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