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	Capítulo 1

	Introdução ao comércio eletrônico

	


    A evolução das tecnologias de informação e de comunicação permitiu às empresas e às pessoas um grande desenvolvimento em termos de troca de informações. Nesse contexto, a internet se apresenta como uma nova maneira de fazer negócios, desenvolver novos produtos e serviços, divulgar resultados e, acima tudo, se aproximar cada vez mais dos clientes.


    Podemos afirmar que nós, usuários e possíveis clientes das mais diversas empresas, somos os grandes beneficiados, uma vez que temos à nossa disposição cada vez mais informações de qualidade e em tempo real.


    A maior evidência disso é a evolução do comércio eletrônico (ou e-commerce), que já faz parte do cotidiano das pessoas e das empresas, criando novas possibilidades para o comércio de produtos e serviços e para o surgimento de novos fornecedores e de novos mercados consumidores.


    Neste capítulo, vamos estudar os conceitos gerais e os fundamentos do comércio eletrônico, as diferenças entre o e-commerce e o e-business e como as empresas podem fazer marketing no e-commerce, entendendo o comportamento do consumidor do comércio eletrônico para a definição das estratégias mais adequadas.


    1 Conceitos de e-commerce e e-business


    A internet permite a conexão de pessoas de diversas localizações à mesma rede de comunicação, proporcionando, assim, uma grande aproximação entre compradores e vendedores de qualquer parte do mundo. O ambiente virtual traz a possibilidade da realização de operações comerciais, troca de informações e, consequentemente, desenvolvimento dos modelos de negócios na era digital, promovendo impactos na economia digital (ASSUNÇÃO; FAGUNDES; RÉVILLION, 2019).


    Podemos afirmar que o e-commerce gerou uma revolução nas práticas de negócios, tornando-se um tema emergente e em constante mudança. Assim, a cada dia, nos deparamos com novas possibilidades nas áreas de gestão dos negócios e da tecnologia da informação que permitem às empresas oferecer seus produtos e serviços no ambiente digital (STEFANO; ZATTAR, 2016).


    A internet mudou totalmente a maneira como as pessoas e empresas realizam as transações de produtos e serviços de todos os tipos. Por isso, para compreender melhor o assunto, é fundamental conhecer os conceitos de e-commerce e de e-business a fim de distinguir suas particularidades e entender como o ambiente digital contribuiu para a evolução da aplicação desses conceitos no cotidiano das empresas e das pessoas.


    A disponibilização da internet para a sociedade permitiu o desenvolvimento e a consolidação do e-commerce e do e-business. Sob a ótica da logística, podemos dizer que a internet possibilitou a todos os envolvidos na cadeia de suprimentos (desde o fornecedor de matéria-prima até o consumidor final) uma integração através da mesma rede, o que trouxe benefícios como a redução dos custos, a facilidade de acesso e a disponibilização e troca de informações em tempo real.


    Em virtude do uso intensivo da internet, o termo ”e-commerce” passou a se referir não só ao comércio eletrônico de bens físicos e intangíveis (como as informações), mas também às etapas que envolvem o comércio eletrônico (marketing on-line, pagamento e entrega), à prestação de serviços por meio eletrônico (pós-venda, consultoria e assessoria jurídica), home banking, compras eletrônicas em shoppings, negociações no mercado financeiro, cadastro de currículos na busca de empregos e leilões. Essa enorme variedade de aplicações permite ao tema muitas definições, de acordo com a abordagem considerada (STEFANO; ZATTAR, 2016).


    Assim, podemos definir e-commerce como um modelo de negócio no qual as transações comerciais, compra e venda de bens e serviços ocorrem por meio de uma rede eletrônica, geralmente a internet (ASSUNÇÃO; FAGUNDES; RÉVILLION, 2019).
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    “E-commerce pode ser definido como a compra, a venda e a troca de produtos, serviços e informações via web.” (STÉFANO; ZATTAR, 2016, p. 50)


      


      

    




    O termo “e-commerce” surgiu antes do “e-business”. Trata-se basicamente de uma forma de comércio na qual a transação é feita de forma eletrônica. Já o e-business tem uma abrangência maior, pois utiliza o sistema de informações de negócios, telecomunicações e a internet para realizar outras tarefas, como a contratação eletrônica (também chamada de e-procurement), por meio da qual as empresas podem adquirir insumos e suprimentos. O e-business realiza processos que incluem também o trabalho com clientes, fornecedores, parceiros estratégicos e outras partes interessadas (STEFANO; ZATTAR, 2016).


    Podemos afirmar que a evolução do e-commerce possibilitou o surgimento do e-business, na medida em que a expansão do comércio eletrônico trouxe novas possibilidades, ampliando a abrangência para os processos internos, aplicações empresariais e a estrutura organizacional (ASSUNÇÃO; FAGUNDES; RÉVILLION, 2019). De maneira objetiva, o e-commerce se restringe ao comércio eletrônico, e o e-business envolve toda a cadeia de negócio em um ambiente digital.


    Nesse contexto, é importante ressaltarmos a importância dos sistemas de informação para a integração on-line de todos os agentes envolvidos em uma transação e-commerce, formando uma cadeia de negócios e-business, assim como das operações logísticas, que são fundamentais para que os produtos sejam entregues aos clientes (pessoas físicas ou jurídicas) dentro dos prazos estabelecidos com a qualidade desejada.


    A seguir, vamos estudar os fundamentos do comércio eletrônico para compreender melhor as características desse tipo de comercialização de produtos e serviços.


    2 Fundamentos do comércio eletrônico


    Já sabemos que o comércio eletrônico se refere ao comércio de produtos e serviços utilizando a internet; entretanto, existem modos diferentes para se realizar essa comercialização. Assim, é necessário classificar o e-commerce em modalidades para que sejam adotadas as estratégias mais adequadas para cada uma delas. A seguir, vamos apresentar as oito principais modalidades que podem ser utilizadas no e-commerce (ASSUNÇÃO; FAGUNDES; RÉVILLION, 2019):


    
      	
Business to Business (B2B): nesta modalidade, a comercialização ocorre entre empresas. Foi a primeira modalidade a surgir no e-commerce, quando as empresas começaram a se relacionar de forma eletrônica. Como exemplos de produtos comercializados utilizando o B2B, podemos destacar as matérias-primas, insumos e materiais de escritório, produtos e materiais de limpeza, equipamentos e peças de informática; como exemplos de serviços, temos os serviços de seguros e os serviços bancários.


      	
Business to Consumer (B2C): é a modalidade mais conhecida e que popularizou os negócios on-line. Para que uma empresa possa utilizar essa modalidade de negócio, basta criar um site de e-commerce e, desde que o seu cliente tenha acesso à internet, será possível a comercialização de produtos e serviços. Essa facilidade fez com que um grande número de empresas fosse criado, pois a modalidade permite a comercialização de produtos e serviços sem a obrigatoriedade da implantação de uma loja física. Como exemplos de produtos comercializados utilizando o B2C, podemos destacar as roupas, os equipamentos eletroeletrônicos e de informática, alimentos, entre tantos outros. Entre os serviços, destacam-se os de educação (cursos e palestras) e os de turismo (hospedagem, passeios, locação de veículo, passagens aéreas), por exemplo.


      	
Consumer to Consumer (C2C): nesta modalidade, temos a comercialização de produtos e serviços entre pessoas físicas, ou seja, uma pessoa física exerce o papel de vendedor e outra pessoa física exerce o papel de comprador. Essa relação comercial pode envolver a compra, a venda ou a troca. Trata-se de uma operação bastante colaborativa, pois permite a participação das pessoas independentemente de possuírem uma empresa formalizada. Como exemplos desse tipo de modalidade temos os sites Mercado Livre, Enjoei e OLX, que permitem a comercialização de produtos e serviços entre pessoas físicas.


      	
Consumer to Business (C2B): nesta modalidade de e-commerce, os produtos e serviços são comercializados por pessoas físicas para empresas, utilizando sites especializados. Como exemplos de C2B, podemos destacar os sites que vendem fotografias e imagens para uso publicitário, os que oferecem serviços de criação de logotipos para empresas e os que vendem palestras e cursos de pessoas físicas para as empresas em geral.


      	
Business to Government (B2G): nesta modalidade, são realizadas transações entre as empresas e a administração pública na esfera municipal, estadual ou federal. Como exemplos podemos destacar os sites de pregão eletrônico, licitações públicas e leilão reverso, em que os vendedores competem entre si para fazer negócios com os compradores.


      	
Citizen to Government (C2G): esta modalidade permite a realização de transações eletrônicas entre indivíduos e a administração pública que oferece serviços eletronicamente. Podemos destacar como exemplos o pagamento de impostos on-line, emissão da segunda via de documentos ou certidões e serviços associados à saúde ou à educação.


      	
Business to Employee (B2E): é um modelo de venda direta utilizado pelas empresas que pretendem vender seus produtos e serviços aos seus colaboradores, geralmente utilizando a intranet da empresa. Como exemplo podemos destacar a venda de produtos e serviços com preços diferenciados e exclusivos para os colaboradores da empresa como forma de incentivo.


      	
Peer to Peer (P2P): nesta modalidade, utiliza-se uma plataforma descentralizada para que dois indivíduos possam interagir diretamente, sem a intermediação de um terceiro. Nesse sistema, todos os pares podem ser clientes ou servidores, compartilhando arquivos, documentos e informações sem a necessidade de um servidor.

    


    Além das diversas modalidades para a realização do comércio em ambiente digital, outro aspecto importante a ser considerado é que o e-commerce não é uma atividade realizada exclusivamente por meio de um tradicional desktop. Cada vez mais, observamos o crescimento da utilização dos smartphones e tablets para a realização das operações de e-commerce, bem como das redes sociais (em especial, Facebook e Instagram), que, além da divulgação dos produtos e serviços, também possibilitam a recomendação e relatos da experiência de compra ou de uso dos produtos e serviços. Nesse novo cenário, a facilidade de mobilidade permite aos consumidores fazer compras em qualquer horário e lugar, desde que tenham acesso à internet (STEFANO; ZATTAR, 2016).


    Entretanto, para executar as operações de e-commerce de acordo com todas as possiblidades apresentadas, as organizações necessitam de informações, infraestrutura e serviços de apoio adequados. Assim, podemos destacar cinco áreas de suporte ou pilares para que a operação obtenha o desempenho desejado (TURBAN; KING, 2004):


    
      	
Pessoas: vendedores, compradores, intermediários, funcionários e outros participantes.


      	
Políticas públicas: aspectos legais e políticos (proteção à privacidade determinada pelo governo).


      	
Protocolos e padrões técnicos: protocolos de pagamento e de segurança, como o SSL (Secure Socket Layer), para se comunicar com as outras empresas ou mesmo para movimentar dinheiro on-line com segurança.


      	
Parceiros de negócios: como o e-commerce, muitas vezes, ocorre dentro da cadeia de suprimentos (interações entre uma empresa e seus fornecedores, clientes e demais parceiros), é comum haver joint ventures, permutas e parcerias comerciais de diversos tipos entre os envolvidos.


      	
Serviços de apoio: o e-commerce depende de diversos serviços de apoio, como marketing (pesquisa de mercado, propaganda, promoção, conteúdo web), financeiro (sistema de pagamentos), logística (operações logísticas para a entrega dos produtos aos clientes) e segurança (sistemas de segurança de dados).

    


    Considerando o objetivo principal deste livro, que é estudar a logística aplicada ao e-commerce, não vamos nos aprofundar nos conceitos técnicos relacionados à infraestrutura necessária para esse tipo de comércio. A seguir, abordaremos com mais profundidade os conceitos relacionados ao marketing do e-commerce.


    3 Marketing do e-commerce


    Sabemos que o motivo principal da existência de qualquer empresa é o seu cliente, que ganha cada vez mais força com o crescimento das redes sociais e das mais diversas formas de se relacionar com as empresas e com outras pessoas. Assim, podemos afirmar que a internet, além de promover a inovação das empresas e permitir novos modelos de negócios, oferece também aos profissionais de marketing novas maneiras de identificar e se comunicar com milhões de potenciais clientes a custos mais baixos do que os proporcionados pelas mídias tradicionais. O ambiente virtual dispõe de mecanismos de busca, filtro dos dados e e-mails, ferramentas que permitem o ajuste das ofertas de produtos e serviços, coletando informações dos clientes de maneira instantânea, o que contribui para que as ações desdobradas sejam eficazes e possam aumentar o valor oferecido aos clientes (STEFANO; ZATTAR, 2016).


    O e-commerce deu origem aos termos “e-purchasing” e “e-marketing”. No e-purchasing, as empresas compram produtos, serviços e informações de vários fornecedores on-line. Já o e-marketing se refere aos esforços dispendidos por uma organização para informar, comunicar, promover e vender seus produtos e serviços pela internet (KOTLER; KELLER, 2012).


    [image: Ícone] Na prática


    Atualmente, quando as pessoas procuram informações sobre um produto ou serviço, geralmente utilizam um buscador (como o Google, o Bing ou o Yahoo!), sites de comparação (como o Buscapé, o JáCotei, o Zoom e o Google Shopping) ou mídias sociais (Facebook e Instagram) para avaliar as opções disponíveis (ASSUNÇÃO; FAGUNDES; RÉVILLION, 2019).


      


      

    




    Assim, as empresas que pretendem atuar no e-commerce devem estar atentas a essa realidade para implementar os formatos de marketing e de publicidade on-line com a efetividade desejada, sempre visando atender aos desejos de seus clientes a fim de obter o retorno esperado em suas vendas.


    Entre os principais formatos de marketing e publicidade on-line, podemos destacar (STEFANO; ZATTAR, 2016):


    
      	
Mecanismos de buscas: são anúncios de texto direcionados ao produto ou serviço que o cliente está procurando no momento das compras, permitindo as vendas orientadas.


      	
Anúncio gráfico: banner com recursos interativos. É muito comum o uso de pop-ups.



      	
Classificados: são os anúncios de emprego, imobiliários, de serviços e publicidade, de maneira interativa, utilizando mídia avançada e personalizando a pesquisa do usuário.


      	
Mídia avançada: são as animações, os jogos e quebra-cabeças. São interativos, orientados e divertidos.


      	
Blog: blogs e websites de marketing que levam os clientes a sites específicos, realizando a orientação para as vendas.


      	
Vídeo: formato que tem crescido bastante por ser envolvente, divertido, comportamental, direcionado e interativo.


      	
Patrocínio: utilização de jogos on-line, puzzles, concursos e sites com cupom patrocinados por empresas para promover produtos.


      	
E-mail: uma ferramenta de marketing considerada eficaz, muito utilizada para vendas orientadas.

    


      [image: Ícone] Para saber mais


      Para entender como definir as estratégias de marketing no e-commerce, leia o item “1.22 – Marketing no e-commerce”, do livro E-commerce: conceitos, implementação e gestão (STEFANO; ZATTAR, 2016, p. 88).


      


      

    




    Assim, independentemente dos formatos de marketing e publicidade que serão adotados por uma empresa, é fundamental compreender o perfil e o comportamento do e-consumidor para que as ações desdobradas se traduzam nos resultados esperados em termos de vendas para os produtos e serviços. A seguir, vamos entender melhor esse assunto.


    4 Perfil e comportamento do e-consumidor


    O comportamento de compra do e-consumidor merece uma atenção especial dos gestores das empresas que atuam no e-commerce, pois sua experiência poderá se transformar em novas compras ou em recomendações para outros e-consumidores. Por isso, saber qual é o perfil do e-consumidor e como ele se comporta é um fator primordial para a definição das ações de marketing mais adequadas para a entrega de valor (ASSUNÇÃO; FAGUNDES; RÉVILLION, 2019).


    Podemos afirmar que o comportamento do e-consumidor é influenciado por fatores intrínsecos – internos, em que os estímulos físicos são captados pelos órgãos dos sentidos (visão, olfato, audição, tato e paladar) e transformados em interpretações psicológicas – e extrínsecos – externos, como os fatores demográficos, sociais e culturais –, que são os mesmos do consumidor que compra de forma presencial. As principais diferenças estão no ponto de venda (que é virtual em vez de físico), na velocidade de compra, no tempo gasto com a compra, na rapidez para comparar os preços ou descontos oferecidos pelas lojas, entre outras. Tudo isso torna as ações voltadas ao e-commerce bastante complexas para as empresas (BANOV, 2017).
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