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Resumo: A presente pesquisa tem como objetivo principal formalizar o panorama sobre a opinido
dos consumidores em relacdo ao e-commerce na regido de Laranjeiras do Sul - PR. Utilizando a
metodologia quantitativa e qualitativa com uma amostra de 201 consumidores, foi aplicado um
guestionario contendo 13 questfes, onde 10 eram de carater fechado, com opg¢bes de mdltipla
escolha, e 3 abertas onde buscava-se identificar sugestfes e criticas dos consumidores. Como
resultados foi possivel identificar que grande parte da populacao esta inserida no ambiente virtual
e tem preferéncia por realizar compras no meio digital diante de varidveis como preco, variedade e
comodidade. Nesse artigo foi identificado que muitos consumidores buscam por plataformas e
empresas que possuem uma relacdo de confiangca com seus consumidores. Ainda foi possivel
perceber a tendéncia do consumo online, salientando que esse mercado tende a crescer ainda mais
e em um futuro proximo, possibilitando a substituicdo ou obsolescéncia dos meios tradicionais de
venda e comercializacéo.

Palavras-chave: Consumo online, E-commerce, Tecnologia, Marketing tecnolégico.

Panorama of Consumption through the Acceptance and
Conception of Online Shopping in Laranjeiras do Sul - PR

Abstract: The main objective of this research is to formalize the panorama on the opinion of
consumers in relation to e-commerce in the region of Laranjeiras do Sul - PR. Using the quantitative
and qualitative methodology with a sample of 201 consumers, a questionnaire was applied
containing 13 questions, 10 of which were closed, with multiple choice options, and 3 were open,
which sought to identify suggestions and criticisms from consumers. As a result, it was possible to
identify that a large part of the population is inserted in the virtual environment and has a preference
for shopping in the digital environment in view of variables such as price, variety and convenience.
In this article, it was identified that many consumers are looking for platforms and companies that
have a trusting relationship with their consumers. It was also possible to see the trend of online
consumption, noting that this market tends to grow even more and in the near future, enabling the
replacement or obsolescence of traditional means of sale and marketing.

Keywords: Online consumption, E-commerce, Technology, Technological marketing.
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1. Introducéo

As organizagfes precisam se adaptar as mudancas que vém sendo estabelecidas, com
intuito de transformar as areas comerciais. Antes as vendas eram focadas apenas no
espaco fixo, hoje o comércio é capaz de ir muito além das lojas fisicas, os beneficios do e-
commerce sdo melhores com a acessibilidade aos clientes mais distantes, rapidez nas
vendas, melhores precos, e melhores formas de pagamentos, sendo assim as compras no
ambiente virtual s6 tendem a crescer (ROCHA; TREVISAN, 2020).

Rocha e Trevisan (2020, p. 48), ainda trazem a definicdo de redes sociais como “estruturas
sociais composta por pessoa ou organizacao, ligadas por relacfes sociais, mediadas ou
nao por computadores, que se unem por afinidade ou identidade e compartilham valores
ou objetivos”. Com a pandemia essas afinidades ficaram mais expostas aos meios de
comunicacéo principalmente na populacédo que tem o habito de realizar compras online, as
pessoas passaram a ter mais tempo para pesquisar seus interesses e consequentemente
as suas aquisicbes. As compras online passaram a ser ainda mais parte do dia a dia da
populacdo brasileira. Ritz (2020) afirma que com a pandemia as compras online
aumentaram consideravelmente, e com o isolamento social os consumidores buscam
novos habitos de compra.

Segundo a Revista Exame (2020), houve um aumento de mais de 47% nas compras online
no Brasil no primeiro semestre de 2020, a maior alta em vinte anos, além disso a revista
revela que cerca de 7,3 milhdes de brasileiros realizaram a sua primeira compra nesse
periodo pandémico, com a conexdo que a internet tem proporcionado a maior parte da
populacdo mundial, as compras e servi¢os online fazem cada vez mais parte da vida dos
consumidores.

A internet se tornou um aliado indispensavel, com isso as empresas buscam sempre a
melhor forma de se aliar a essas novas ferramentas, as empresas optaram por ir além dos
espacos fisicos e um dos principais meios encontrados através da tecnologia para realizar
ainda mais vendas é pelo comércio eletrénico (e-commerce). Gabriel e Kiso (2020, p. 183),
ressaltam que “uma loja fisica sempre sera limitada por uma area geografica em que possa
vender. Uma loja online ou qualquer outro tipo de nego6cio de comércio eletrénico, tem o
mundo inteiro como seu mercado”, como em muitos outros periodos a humanidade esta
mudando e a sua forma de consumir também, as empresas que melhor se adaptarem a
essas mudancas tem a chance de permanecer no mercado.

No Brasil em 2020 ha cerca de 150.000 mil novas lojas online segundo a Associagao
Brasileira de Comércio Eletronico (ABComm, 2020), e segundo o relatério da Ebit/Nielsen
de 2020 mais 93,4% dos entrevistados tem a inten¢éo de realizar novas compras online, a
maior parte dessas vendas a novos consumidores sao os supermercados e farmacias.

Com base na contextualizacdo das informacfes anteriores, o presente artigo vem para
identificar e caracterizar a informatizacdo do consumo na regido de Laranjeiras do Sul - PR.
A pergunta norteadora é: como a populagdo dessa regido identifica as experiéncias de
consumo, quais suas preferéncias, e visdo sobre o e-commerce?

A hip6tese mais discutida atualmente é que o e-commerce tende a substituir as vendas em
ambientes fisicos, ja que atualmente grande parte dos novos empreendedores brasileiros
nao se limitam em realizar suas vendas, em apenas uma area geografica. No municipio de
Laranjeiras do Sul - PR a hipotese que se observa na regido € que a mesma, ainda esta
em fase adaptacao para realizar compras do dia a dia no ambiente digital, porém o que se
espera é que em pouco tempo os consumidores estejam cada vez mais aptos as novas
tecnologias para que o e-commerce possa melhorar a relagao de troca entre consumidor e
empresario.
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2. Caracterizagao e Historicidade do E-commerce

De acordo com os dados da AgenciaFG (2021), é possivel contemplar o inicio do e-
commerce com uma ferramenta que surgiu em meados dos anos sessenta nos Estados
Unidos com o objetivo de transmitir informacdes sobre a solicitagdo dos pedidos, era
utilizado apenas para demonstrar a empresa que um possivel cliente tinha interesse no
produto oferecido, a ferramenta permitia o compartilhamento de arquivos e documentos
entre as empresas.

Com o passar do tempo, jA na década de noventa e a evolugcdo dos equipamentos
tecnoldgicos surgem os primeiros registros de lojas virtuais no Brasil, em 1995 o escritor e
economista Jack London abriu a primeira livraria virtual brasileira. A empresa Booknet foi a
principal responsavel pela distribuicdo e caracterizacdo do e-commerce brasileiro,
posteriormente foi vendida e conhecida atualmente como a empresa Submarino, uma das
maiores empresas presentes no ambiente digital (AGENCIAFG, 2021).

Rocha e Trevisan (2020, p. 405), trazem a ideia que “o usuario deseja transformagdes
constantes e se cansa daquilo que ndo muda. Assim, a inovagdo continua é o grande
desafio do mercado”. Com isso as empresas precisam inovar constantemente para atingir
as expectativas dos consumidores sendo em produtos ou servicos. Mendes (2013),
confirma que o e-commerce tem se tornado um grande aliado tanto de consumidores
guanto de organizacdes, com o passar dos anos a internet, sua infraestrutura e velocidade
vem trazendo mais comodidade as compras online, por isso 0s usuarios estdo cada vez
mais adaptados a movimentar esse setor, por isso é natural que o e-commerce apresente
uma tendéncia de crescimento.

Oliveira (2020), ressalta que o futuro do e-commerce sera determinado pela experiéncia
gue o cliente tem em relagéo ao produto ou empresa, € comum que qualquer consumidor
gue deseje realizar a compra de um produto com um valor mais significativo, busque pelas
referéncias desse bem, ou seja, comentarios positivos ou negativos sobre a mercadoria, a
loja, como séo realizadas as entregas, avaliacdo de pessoas que ja o adquiriram, para
determinar se sua compra vai ou nao ser realizada. Atualmente para a populacédo que tem
acesso e facilidade no meio digital a tendéncia é que opte por realizar suas compras com
a facilidade que o e-commerce traz.

3. Acepcéo da Tecnologia Diante das Condigdes Atuais

Couto, Souza et al (2013, p.4) orientam que a “tecnologia é a criacdo que reflete as
exigéncias sociais dos homens. [...] sdo as producdes técnicas de cada grupo humano em
determinada fase histérica” a necessidade do ser humano de desenvolver suas atividade
com maior facilidade, faz com que a tecnologia se torne um meio para isso. A algumas
décadas atras desenvolver atividades que hoje sédo corriqueiras para as novas geracoes
era tarefas que exigiam um alto conhecimento técnico, atualmente com as novas maneiras
de se comunicar e consumir as organizacfes se reorganizam para acompanhar essas
mudancas, assim como 0s consumidores se atualizacao para obter certas facilidades no
dia a dia. As novas tecnologias sao produzidas “nos moldes da inteligéncia humana e do
contexto historico” portanto quanto maior o acesso a facilitadores tecnolégicos maior a
acepcdo dos individuos, esse é um caminho inevitdvel de uma adequacdo social
necessaria.

E inegavel que o acesso a internet tem aumento consideravel nos dltimos anos e com a
pandemia esse crescimento acelerou. O mundo vivencia atualmente umas das maiores
crises humanitarias e econdmica da histéria da humanidade, e em meio a esse cenario as
novas tecnologias passaram a fazer mais parte do cotidiano da populacao, tudo precisou
de adaptar, instituicbes publicas e privadas, de ensino ou comercio para seguir as
orientacdes exigidas. Portanto o e-commerce passou a ser uma das primeiras opc¢des tanto
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para compradores quanto para empresas, a tecnologia e as grandes influencias que surgem
a partir dela desde habitos, estilo de vida, comunicacéo e tantos outros aspectos torna o e-
commerce um grande aliado para o crescimento econdmico, ja que € um dos meios mais
importantes na economia atual (LEON, 2021).

J& Teixeira (2021, p.10), afirma que “O ranking dos paises com maior quantidade de
internautas (habitantes com acesso a internet) em nimeros absolutos € o seguinte: 1° China
(854 milhdes) [...] 5° Brasil (149 milhdes)”. A China € um dos pais mais bem sucedidos
mundialmente e parte disso se da pelas das tecnologias desenvolvidas la, os meios digitais
como citado acima é resultado de uma necessidade humana que desenvolver suas
atividades mais facilmente, sejam elas de comunicacéo, identificacdo de ideias ou mesmo
realizar suas compras de maneira mais agil e pratica. Pode-se dizer que muito dos
resultados de uma instituicdo atualmente esta ligada a capacidade de se adequar e se
entrosar no meio digital, jA que como Teixeira afirma cerca de 149 milhdes de brasileiros
atualmente possuem acesso a internet e esse numero tende a aumentar cada vez mais.

4. Aspectos Metodolégicos

Pereira (2016), afirma que é importante compreender o processo metodolégico como um
conjunto de processos investigativos, podendo ser definido com quais procedimentos serao
utilizados para coleta e analise de dados, sendo necessario construir uma pesquisa que se
adapte as necessidades e aos objetivos do estudo que sera desenvolvido. Pereira (2016,
p. 41), afirma que uma “pesquisa cientifica € um conjunto de etapas sistematicas de
investigacao”. Foram utilizados esses principios para realizar esse artigo, o intuito do
mesmo tem como objetivo avaliar e entender a relacdo que os consumidores da regido tém
com o e-commerce, e como isso pode influenciar as vendas das organizagoes.

Pereira (2016, p. 43), ressalta que a “metodologia € o emprego do conjunto dos métodos,
procedimentos e técnicas que cada ciéncia em particular pde em ac¢do para alcancar o0s
seus objetivos”, sendo o estudo cientifico para analisar a verdade de um determinado tema,
€ desenvolvido uma pesquisa quantitativa e descritiva para analisar as informacdes
coletadas.

O método de pesquisa quantitativo utilizado neste artigo tem grande importancia para as
organizacfes que desejam entender melhor uma situacao em especifico, sendo a principal
caracteristica a quantificacdo dos dados. Outro método utilizado € o qualitativo que busca
indicadores no mercado, sobre atitudes, opinides, preferéncias e habitos dos
consumidores, com esses dados a organizacdo busca conhecer ainda mais seu publico
alvo e estabelecer estratégias para melhor suprir suas necessidades (PEREIRA, 2016).

Pereira (2016, p. 90), ainda explicita que a pesquisa descritiva “visa descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno, ou o estabelecimento de relacdes
entre variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario
e observagao sistematica”’, esse método busca organizar informacdes relevantes para a
pesquisa, além de descrever e apresentar seus resultados.

Na presente pesquisa, foi utilizado um questionario aplicado a 201 consumidores, diante da
estruturacéo conjunta utilizando-se das ferramentas Google Forms® e Mentimeter®.

O lécus da pesquisa afixou-se no municipio de Laranjeiras do Sul - PR. No dia 16 de agosto
a 02 de setembro de 2021, foi disponibilizado por meio de um link o questionario estruturado
na plataforma Google Forms® com o intuito de captar informacdes relevantes para a
realizacédo do estudo.

Essa pesquisa foi encaminhada por meio de aplicativos de mensagens e em redes sociais
dos pesquisadores, para que a populacdo pudesse responder a sua percepcao sobre a
informatizagdo do consumo online. Diante disso, foram realizadas 3 perguntas fechadas de
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abordagem quantitativa com o intuito de identificar o publico respondente; as proximas 7
guestdes eram de multipla escolha, com conteudo sobre a experiéncia que o consumidor
tem com as compras que realizar em ambiente virtual; e, por fim, as ultimas 3 questdes
eram de carater aberto, de cunho qualitativo e opcional, para que o consumidor pudesse
deixar sua opinido pessoal sobre o assunto tratado na questao.

Segundo o IBGE (2021), a populacédo estimada no municipio de Laranjeiras do Sul é de
cerca de 32.167 mil habitantes. Assim, no intuito de designar uma amostra confiavel, esse
dado foi utilizado como base juntamente com a calculadora amostral (COMMENTO, 2018),
designando-se 95% de confiabilidade e 5% de erro amostral — resultando em um namero
de amostra equivalente a 380 respondentes (n = 380).

Durante a captacéo de resultados para a pesquisa, encontrou-se uma resisténcia por parte
da populacédo em responder as questdes, ja que, grande parte dos habitantes ainda possui
pouco acesso e conhecimento sobre esse tipo de investigacdo. No entanto, o questionario
foi finalizado com o numero total de 201 respostas e, ainda assim, foi possivel obter um
namero significativo de respondentes, tendo em vista a dindmica tecnoldgica e social do
municipio.

Juntamente com o questionario, foi enviado um segundo link onde o consumidor precisaria
citar em até 3 palavras sua opinido sobre o comércio online. Para isso, foi utilizado o site
gratuito Mentimeter® possibilitando a geracdo de uma Word Cloud, ou seja, uma nuvem de
palavras, onde os termos mais citados tém maior destaque visual.

Novamente, por ser um recurso tecnolégico pouco conhecido pela populacdo, poucos
consumidores responderam, alguns ainda manifestaram nao ter entendido a questéo,
obtendo-se um total de 106 respondentes. Isso mostra um indicio breve com relacdo a
percepcdo, acepcdo e utilizacdo de tecnologias pela populacdo local, que seréao
demonstradas com maior profundidade nos Resultados e Discussdes, a seguir.

5. Resultados e Discussdes

Como forma de evidenciar os resultados basicos da pesquisa, a Figura 1, a segquir,
apresenta a caracterizagcdo de consumo sobre as compras que 0s respondentes mais
realizam no ambiente digital, cerca de 38,8 % afirmam comprar roupas e cal¢cados, seguido
de 30,8% que diz comprar produtos eletrdnicos, a pesquisa também revela que 0s
consumidores buscam esses produtos na internet por possui uma alta concorréncia e em
consequéncia disso 0s pre¢os se tornam mais acessiveis.

Figura 1. O que vocé mais compra online?

Eletrénicos -

Méovies/eletrodoméstic _|
os

Roupas/calgados —

Alimentos (lanches, _|
porgies, pizza)

ltens de supermercado
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Fonte: Pesquisa académica (2021)

Tavarone (2009), explica que realizar compras online tem se tornado cada vez mais seguro,
pois 0 consumidor tem mais acesso as informacgdes das empresas e produtos que pretende
comprar. Em um mundo tecnolégico qualquer usuario pode ter acesso a muitas informacdes
em apenas alguns minutos, € comum e até ideal que o consumidor pesquise antes de
realizar suas compras, por isso é tdo importante que as empresas trabalhem com
plataformas acessiveis e invista em um bom relacionamento com seus clientes para que o
mesmo se torne um promotor online da sua marca.

A internet € uma o6tima ferramenta de compras e vendas, porém em alguns casos 0
consumidor pode se sentir inseguro em realizar determinadas compras, se a infraestrutura
tecnoldgica ndo passar ao consumidor um bom nivel de confianga juntamente com uma
facil navegacao (CHIAVENATO, 2010). Em um mundo onde ha tantas opcdes de produtos
e empresas, que disputam a atencdo do consumidor a todo momento, € importante nao
apenas que a organizacao consiga trazer o consumidor para a sua plataforma, mas também
passe um alto nivel de confiabilidade para que o consumidor seja fidelizado.

Um dos fatores mais relevantes para o consumidor € o aspecto confianca, como mostrado
na Figura 2 a seguir onde cerca de 71,4% dos consumidores que responderam a pesquisa,
afirmam que a confiabilidade € um fator primordial.

Figura 2 - O que vocé busca em um site para realizar suas compras online?

Todas as anteriores
0,5%

Facilidade em visual...
4,5%

Entrega rapida s

8,9%

Variedade de opgoes
14,9%

Confiabilidade
70,6%

Fonte: Pesquisa académica (2021)

As instituices devem dar uma grande importancia aos feedbacks dos seus clientes, ja que
as empresas e produtos sdao em parte avaliadas pelas experiéncias anteriores de
consumidores. Se a experiéncia do comprador ndo for a esperada, o mesmo pode se tornar
um hater, ou seja, um usuario que faz afirma¢cdes negativas sobre a marca, empresa ou
produto e isso pode afetar as préximas vendas da instituicdo, possuir um bom nivel de
confianca entre empresa e comprador é fundamental.

Além de buscar resolucdes para possiveis problemas ja que se uma empresa ou produto
tem muitos comentarios negativos, o consumidor pode desistir da compra por entender que
se muitos usuarios tiveram experiéncias negativas tém grandes chances de acontecer o
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mesmo com ele, essa teoria se confirma na Figura 3 abaixo onde cerca 44% dos
respondentes afirma que observam com cuidado esses comentarios, sejam eles positivos
ou negativos.

Figura 3 - O que te fez desistir de uma compra online?

Comentarios negativos sobre o
eg
produto ou empresa

Comentarios negativos sobre o
g
produto/empresa

Frete com um alto custo

@ Tudo oque comprei, chegou certinho

@ Passei um tempo fazendo a escolha do
produto, efetuei o pagamento e tudo
realizado com sucesso! Depois de
alguns dias recebi msg q inam fazer
reembolso pg néo tinha o produto com
a numeragao q pedi, e foram varias p...

» Produto entregue nao condiz com o do
site

( Demora na entrega
@ O frete alto tanbem influencia

Todas as alternativas

Fonte: Pesquisa académica (2021)

Para a proxima pesquisa foi utilizado o aplicativo Mentimeter® que gerou uma nuvem de
palavras, esse recurso normalmente é utilizado para obter insights imediatos sobre
determinados dados de maior importancia na visdo dos respondentes. Silva (2013) explica
gue as palavras possuem o seu tamanho regido pela relevancia que apresenta na pesquisa,
esse € método utilizado para trazer uma interpretacdo rapida, e possui de objetivo de

transformar dados em formato visual.

Muylaert (2020), identifica a nuvem de palavras com uma ferramenta de visualizagao
natural, jA que séo Uteis para analise de textos e assuntos.

A nuvem é capaz de evidenciar a primeira ideia que vem a mente do consumidor quando
se fala em e-commerce e quais temas que recebem mais atenc¢éo, na Figura 4 pode-se
observar que com os resultados dos cento e seis respondentes as palavras que possuem
maior destaque sédo pre¢o, comodidade e variedade, a imagem a seguir reflete as opinides
dos consumidores que responderam a pesquisa.

Figura 4 - Cite em trés palavras compra online
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Fonte: Pesquisa académica (2021)

A pesquisa mostra na Figura 5 a seguir que 85% dos entrevistados buscam comparar 0s
produtos que desejam comprar em diferentes sites.

A maioria ainda revelou ler os comentéarios e verificar as avaliacdes dos clientes que ja
possuem o produto, por isso as organizacdes precisam focar ndo s6 nas vendas, mas em
toda a experiéncia que o consumidor pode encontrar dentro do ambiente virtual que a
organizagéo oferece (CHIAVENATO, 2010).

As entrega e o feedback pode se tornar um diferencial competitivo nesse ambiente tdo
disputado, ja que a disputa comeca desde chamar a atencdo do consumidor até o pés
venda que pode ser gerar um consumidor satisfeito e fidelizado.

Figura 5 - Vocé costuma comparar precos em sites antes de realizar suas compras?
200

85%

1560

100

50

1%
5%

Sim As vezes Nao

Fonte: Pesquisa académica (2021)
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Atualmente como o nimero de usuarios é vultuoso é natural que as compras online passem
a fazer parte do cotidiano, quanto mais facilitadores de acesso as empresas apresentarem
ao consumidor maiores as chances dessa tendéncia de realizar compras no ambiente
digital aumentar, ja que esse meio traz certa comodidade, isso se confirma na pesquisa
realizada onde cerca de 24 % dos consumidores fazem compras online mensalmente como
apresentado na Figura 6 a seguir.

Figura 6 - Com que frequéncia vocé realiza compras online?

Algumas vezes no ano

Nunca fago compras
online

Todo més

Toda semana

0 50 100 150

Fonte: Pesquisa académica (2021)

Segundo ABComm (2020), o comércio digital movimentou cerca de 41,92 bilhées no ano
de 2020, o que confirma a hipétese que o comércio eletrénico tende a crescer ainda mais
nos proXimos anos, € em muitos casos pode a vir a substituir os ambientes fisicos de
determinadas organizagoes.

6. Consideracfes Finais

Diante do panorama exposto, € possivel considerar as hip6teses iniciais como verdadeiras
e que o comércio online tende a substituir as vendas em ambientes fisicos, pode-se
identificar que grande parte dos consumidores do municipio de Laranjeiras do Sul - PR,
buscam em algum momento por realizar compras no ambiente virtual pela facilidade que o
e-commerce traz ao cliente, tanto pelas informacdes disponiveis, precos e variedades.

Na regido por se tratar de um municipio tradicionalista encontrou-se como dificuldade a falta
de confianca dos consumidores em responder a pesquisa online, pois essa pratica ndo e
comum no municipio. Outra dificuldade encontrada é para obtencdo das respostas no
formulario da pesquisa devido a falta de interesse dos respondentes.

Rocha e Trevisan (2020), trazem o conceito de que cada vez mais os consumidores estao
conectadas as redes tecnologicas, a era da informacé&o trouxe os consumidores o poder de
avaliar empresas e produtos em apenas alguns minutos, levando em conta as experiéncias
de outros clientes e informacdes que as marcas disponibilizam, além de comparativos em
muitas plataformas virtuais.

Para futuras pesquisas, sugere-se um estudo de caso em uma regido mais desenvolvida e
gue possua uma populagdo com maiores entendimentos sobre as tecnologias atuais,
buscar uma parcela consumidores ativos de marcas presentes no ambiente digital para que
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esses dados oferecam mais propriedade sobre as opinides dos clientes junto com um
numero maior de respostas.
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