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SANTOS, Cladna Ramos. Analise do comportamento dos consumidores via e-commerce:
Estudo com universitarios do curso de Administracdo do primeiro e ultimo periodo da
Universidade Federal da Paraiba. Trabalho de Conclusédo de Curso. 75f. (Curso de
Graduagdo em Administracdo) Universidade Federal da Paraiba, Campus I, Jodo Pessoa — PB.

RESUMO

O comportamento do consumidor vem sendo estudado pelas mais variadas areas do
conhecimento, devido as organizacgdes sentirem a necessidade de saber quais fatores podem
ser primordiais na realizacdo de uma compra que o consumidor deseja fazer. Para conhecer
melhor esse consumidor, essa pesquisa abordou alguns fatores que podiam influenciar esse
processo de compra. Esta pesquisa teve como objetivo analisar o comportamento dos
consumidores universitarios via e-commerce do curso de administragdo (primeiro e ultimo
periodos) da Universidade Federal da Paraiba obtendo, dessa forma, um estudo sobre o
comportamento no momento da compra via Internet. Nesta pesquisa, foi realizada uma analise
de campo por meio de questionario baseado nas principais informacdes referentes aos dados
demograficos dos entrevistados, o comportamento relacionado as compras pela Internet, o
cruzamento desses dados para um melhor estudo dos resultados e a percepcao e atitudes;
fazendo-se uma avaliagdo mais aprofundada de como esses universitarios efetuam as
compras. Essa pesquisa teve uma abordagem qualitativa e quantitativa. Sendo assim, este
estudo buscou mostrar como esses universitarios efetuam suas compras e suas relagdes sendo
parte deles novos ingressantes da Universidade e outra parte em formacdo, fazendo com que
sejam modelos para as organizacdes que procuram vender seus produtos para esse publico,
conhecendo-0s e observando o que se é procurado na hora de efetuar uma determinada
compra, seja por renda, por influéncias, por periodo e demais variaveis estudadas. Concluindo
que o consumo dos ingressantes € bem menor dos que estdo saindo do curso de
Administracdo, mostrando que o curso em si e sua abrangéncia influenciou de forma a fazer
com que estes estudantes entendam a complexidade do mercado via e-commerce e consumam
mais e de forma mais experiente.

Palavras-chave: Comportamento do Consumidor. E-commerce. Compras. Universitarios.



ABSTRACT

The Consumer behavior has been studied by many different fields of knowledge, due to the
need of organizations to know which factors can be of prime importance in the consumer
desire in making a purchase. To better understand this consumer, this research addressed
some factors that could influence this purchase process. The present research aimed to
analyze the consumer behavior of the first and last term of undergraduate management
students the Universidade Federal da Paraiba via e-commerce, thus, obtaining a study about
the behavior at the moment of the online purchase. In this research, a field analysis was
carried out by means of a questionnaire based on the main information regarding the
demographic data of the respondents, then behavior when Internet shopping and the crossing
of these data for a better study of the results and the perception and attitudes in order to make
a more in-depth assessment of how these college students make their purchases. This research
had a qualitative and quantitative approach. Therefore, this study aimed to show how these
undergraduates make their purchases and their relationships, with some of them being
freshman and others being college seniors, making them models for companies that seek to
sell their products to this public, knowing them and observing what is sought at the time of
making a particular purchase, either by income, by influences, by period and other studied
variables. Concluding that the consumption of the students is much lower than those who are
leaving the Administration course, showing that the course itself and its scope influenced in
order to make these students understand the complexity of the market via e-commerce,
consuming more and in a more experienced way.

Keywords: Consumer Behavior. E-commerce. Shopping. University students.
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1 INTRODUCAO

Nesse capitulo, vamos contextualizar o tema que é analisar o Comportamento dos
Consumidores via e-commerce elaborado com Universitarios, do primeiro e ultimo periodos,
que cursam Administracdo na Universidade Federal da Paraiba, e apresentar a formulagdo do
problema que levou a essa pesquisa. Em seguida, sera apresentado o objetivo geral juntamente
com os objetivos especificos e, por fim, a justificativa da pesquisa.

Espera-se que este trabalho venha facilitar a compreensdo e organizacdo da seguinte
forma: no primeiro capitulo é mencionada a contextualizacdo do tema e do problema de
pesquisa, facilitando o entendimento do mesmo, seguido dos objetivos geral e especificos
abordando o propdsito central a ser pesquisado, seguido da justificativa fundamentando os
procedimentos metodol6gicos da pesquisa.

No segundo capitulo, sdo exibidas a origem da Internet, sua evolucao, e a origem no
Brasil, fazendo-se uma breve descri¢cdo de fatos historicos importantes para o entendimento
dos proximos conceitos, seguindo das defini¢cbes do e-commerce e sua evolucdo, e como se
deu esse meio de compras no mundo. Observa-se também seus mais variados tipos, vantagens
e desvantagens no momento de escolher essa ferramenta para efetuar uma compra.

O comportamento do consumidor serd outro ponto importante para mostrar como essa
pratica influéncia os mais variados publicos, sua relacdo com a Internet, como sdo efetuadas
as compras eletrdnicas, suas motivacdes e necessidades que levam o consumidor a escolher
determinado produto; e a satisfacdo que o mesmo tem ao realizar essa compra e o conforto
que gera ter a possibilidade de utilizar esse meio eletrbnico da sua propria casa. Um
importante ponto a ser abordado nesse capitulo séo as limitagdes que o consumidor tem ao
aderir os meus eletrénicos para efetuar uma determinada compra.

O terceiro capitulo refere-se a metodologia do trabalho e seus procedimentos
metodoldgicos, fazendo assim uma definicdo da organizacdo dos mesmos, 0S meios
utilizados, fontes e demais procedimentos necessarios. O quarto capitulo trata das analises
estudadas sendo seus principais pontos, os dados demograficos dos universitarios estudados, o
comportamento dos mesmos em relacdo as compras pela Internet, a analise do cruzamento
desses dados, e a percepcao e atitude dos mesmos em relagcdo ao e-commerce e seus principais
aspectos em cada um desses topicos, fazendo desta forma um estudo detalhado e proveitoso
para o resultado final. No quinto capitulo, serdo mencionadas as considerages finais, fazendo

assim o encerramento da pesquisa.
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1.1  Contextualizacao do tema e do problema de pesquisa

Segundo o conceito de Idesis (2010 apud DINIZ et al., 2011), e-commerce significa
comercio eletrdnico, ou seja, o conjunto de atividades comerciais que acontecem online. A
diferenca entre E-commerce e E-business, expressdes que muitas pessoas confundem, existe.
E-business ndo envolve transagdo comercial. E um negocio eletrénico, uma negociagéo feita
pela Internet, mas que ndo envolve, necessariamente, uma transacao comercial. “E um erro de
quem esta no mercado utilizar estas duas expressdoes para dizer sobre a mesma coisa”.
(IDESIS, 2010 apud DINIZ et al., 2011, p.1).

Para tanto, trabalhar com esses meios eletrénicos exige lidar com pessoas, pois a
juncéo do marketing com a Internet requer o conhecimento na comunicagao entre empresas e
cliente, facilitando o entendimento e interpretacdo dos desejos dos consumidores (DINIZ et
al., 2011). De acordo com Nakamura (2011), nos dias atuais, a globalizacdo esta cada vez
mais ligada ao processo tecnoldgico gerando, assim, concorréncias entre as empresas €
fazendo com que elas busquem algo diferencial para atender suas necessidades e, a0 mesmo
tempo, se destacar no mercado. Assim, surge 0 e-commerce, COMo uma grande aposta para se
evidenciar nessa transacdo comercial. Essa nova aposta tecnoldgica vai ser acompanhada pela
Internet aumentando, assim, 0 nimero de vendas e gerenciando as cobrancas.

Segundo Nakamura (2011), o e-commerce ja invadiu varias empresas nacionais e
internacionais gerando, assim, uma Otima oportunidade de pesquisas e compras; isso, sem
precisar de muito esforco, o que facilita sua compra a qualquer hora do dia e proporciona um
mercado, cada vez mais, em evidéncia e crescimento. Como afirma Albertin (2010, p. 96,
apud MIRANDA, 2013, p. 6): “numa visdo mais adequada, esse novo ambiente trata a
informacgdo como conhecimento, que agora nao tem fronteira e passou a ser o recurso-chave
nesse novo cenario empresarial”. O comércio eletrénico, ou e-commerce, é a compra e venda
de mercadorias ou servi¢os por meio da Internet, onde as chamadas lojas virtuais oferecem
seus produtos e formas de pagamento online. O e-commerce vem aparecendo, cada vez mais,
nas transagbes comerciais, nos tornando dispostos a mudar 0s pensamentos, costumes e
habitos a fim de adaptarmo-nos a realidade dominada pela Era Digital (MIRANDA, 2013).

A busca por um mercado mais amplo e inovador é o que todo consumidor procura.
Com isso, surge a Internet e com ela varios tipos de conhecimentos e noticias que s6 puderam
ser realmente aprofundadas em meados dos anos de 1990. Com a indecisdo do cliente em
termos de confianca nesse mercado eletrdnico, esse pedido foi visto como uma afronta a

privacidade de cada usuario. Porém, o avanco rapido da tecnologia induziu de forma benéfica
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os consumidores a busca pela informacdo virtual, mostrando também um valor alto na midia
tradicional (LASTRES, 1999).

A chegada do e-commerce, conforme Lastres (1999), trouxe varios beneficios para as
organizacbes. O mais importante foi a obtencdo de clientes fazendo, assim, um conhecimento
mais abrangente deles e, a0 mesmo tempo, oferecendo um amplo mercado de vendas, sempre
em busca do que o consumidor realmente precisa aumentando, consequentemente, seu
beneficio. Desse modo, o investimento tecnoldgico ndo precisa ser muito grande, apenas saber
usar a Internet. E é essa concepgao que se encaixa com o comercio eletrénico, que veio como
uma tética diferenciada do mercado para o consumo. Tatica esta que se distingue de todas as
outras, fazendo com que o comércio tenha um grande crescimento, e proporcionando aos seus
usuarios um conforto na hora de escolher o que procuram, conquistando a confianca do
cliente e somando, assim, mais consumidores a esses novos mercados eletronicos (DINIZ et
al., 2011, p. 1).

Sendo assim, a evolugdo tecnoldgica ndo para e, com isso, surgem maneiras mais
faceis de obter informacdes precisas sobre diversos assuntos, tanto para as empresas quanto
para os individuos (DINIZ et al., 2011).Um dos modelos de negdcio proporcionados pela
criacdo dos Personal Computers (PCs) e pela evolucdo da Internet é o e-commerce, que
surgiu como conceito nos anos 1970, mas s se popularizou entre as décadas de 1990 e 2000.
Em territério brasileiro, algumas empresas como as Lojas Americanas, 0 Submarino e o
Grupo Pdo de Acucar foram pioneiras ao utilizar o comércio online, ja em 1995. Atualmente,
0 Brasil é o oitavo pais no mundo com o maior potencial no varejo online, segundo dados do
indice de E-commerce de Varejo Global criado pela A.T. Kearney, divulgado em novembro
de 2013. (VIANA, 2014).

Conforme Viana (2014), com a agilidade dos sistemas, os consumidores obtém
respostas rapidas podendo adquirir informacdes de produtos e servi¢cos desejados. Assim, 0 e-
commerce vem ganhando énfase virtual e mudando, ao mesmo tempo, o comercio eletrénico,
proporcionando ao consumidor sempre a melhor oferta a fim de concretizar sua melhor
compra.

Diante desse contexto, apresenta-se a pergunta de pesquisa: Como se d& a analise do
comportamento dos consumidores que utilizam o e-commerce, com universitarios do curso de

administracdo do primeiro e Gltimo periodo da Universidade Federal da Paraiba.
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1.2 Objetivo geral

O objetivo geral da pesquisa foi fazer uma analise sobre o comportamento dos
consumidores universitarios via e-commerce do curso de administracdo no primeiro e ultimo

periodos da Universidade Federal da Paraiba.

1.2.2  Objetivos especificos

De acordo com o objetivo geral, apresentam-se, a seguir, 0S Seguintes objetivos
especificos:

e descrever o perfil dos praticantes do consumo via Internet;

e analisar a percepcao dos consumidores universitarios, assim como suas preferéncias
no momento da compra online; e

e identificar a satisfagdo desses consumidores universitarios através de seus produtos

prediletos.

1.3 Justificativa

Nos dias atuais, a Internet vem exercendo um papel de suma importancia nas relacfes
entre as empresas e seus consumidores. O grande desafio que se apresenta, portanto, é
entender o comportamento desses consumidores nas compras eletrdnicas. A Internet, de
acordo com Nascimento (2011),surge para possibilitar o vinculo entre relacdes que podem ser
“B2C (sigla em inglé€s para ‘business to consumer’, ou seja, ‘empresas para consumidores’),
B2B (sigla em inglés para ‘business to business’, ou seja, empresas para empresas), ou C2C
(sigla em inglés para ‘consumer to consumer’, ou seja, consumidores para consumidores)”
(NASCIMENTO, 2011, p. 14).Para tanto, espera-se que ao decorrer desse estudo se obtenham
informagdes que levem ao entendimento de como os consumidores dos primeiro e ultimos
periodos da Universidade Federal da Paraiba se comportam em relacdo as compras por meios
eletronicos, e observem também o comportamento de tais consumidores.

Conforme Nascimento (2011), o consumidor tem utilizado e estd cada vez mais
envolvido em transagBes comerciais, comparacfes de precos, lojas via Internet e isso vem
gerando um fluxo cada vez maior. A praticidade, por exemplo, se torna mais viavel em vista

dos consumidores que, hoje, ja ndo querem mais enfrentar filas.
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Portanto, o e-commerce vem surgindo como “aplicagdo de tecnologias de
comunicacgédo e informagdo compartilhadas entre as empresas e pessoas, procurando atingir
seus objetivos de rentabilidade sobre suas atividades” (CARDOZO, 2004 p.2). Comprar pela
Internet € um habito que esta aumentando, porém ainda nédo é aderido pela maioria.

Esta pesquisa tem como foco a utilizagdo do e-commerce fazendo, assim, uma ponte
para entender como esses consumidores se comportam e permitindo uma maior facilidade na
compreensdo desse processo e na construcdo das vendas entre empresas e seus clientes. Foi
dada énfase ao publico universitario da Universidade Federal da Paraiba, pois, esse evento
tecnoldgico chega mais rapido para tal publico explanando, assim, como se d& esse
envolvimento, observando também como tais estudantes optam por esse meio de comprar sem
sair de casa.

Portanto, este estudo é de grande importancia para saber como 0s estudantes que estdo
ainda ha pouco na Universidade Federal da Paraiba e no curso de Administracdo sao ligados
ao e-commerce, e como eles encaram esse novo método utilizando a internet quando decidem
efetuar uma compra, assim como 0s universitarios que estdo finalizando o curso e ja passaram

por toda uma estrutura de teoria e préatica utilizando sua experiéncia adquirida.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Traremos, a seguir, um panorama dos estudos que tratam de uma analise do
comportamento dos consumidores universitarios via e-commerce que cursam administracdo
do primeiro e altimo periodo da Universidade Federal da Paraiba, fazendo com que essa
pratica seja evidenciada em seu contexto mais amplo e sintatico. A seguir, trazemos 0s
conceitos e apresentamos os diferentes mecanismos aderidos até se chegar a pesquisa de
campo. Finalmente, trazemos ideias de alguns autores com a finalidade de uma maior

compreensdo, segmentagdo e 0s questionarios desta pesquisa.

21  Origem da Internet

Segundo Tait (2007), ao passar dos anos, a Internet resultou em um dos meios
tecnoldgicos mais generalizados no mundo. Tendo em vista que temos diferencas sociais e
econbmicas entre as pessoas e 0S paises, ter Internet em casa € indispensavel para se
introduzir mundialmente. A visdo de Internet é similar a um agrupamento de redes que as
pessoas utilizam para procurar noticia.

Lamentavelmente, quando iniciamos um relato sobre a histéria das redes de
computadores, lembramo-nos da Segunda Guerra Mundial, época em que seu progresso foi
avancado para descobrir noticias dos apontados como inimigos para sua supressdo. (TAIT,
2007).

O inicio dessa nova era digital vem junto com a Guerra Fria (1945-1991), que tinha
uma divisdo clara de interesses entre 0 mundo socialista e o capitalista. Por um lado os
Estados Unidos teve uma ideia de produzir uma rede que distribui alguns dados estratégicos
que ajudam com seus planos de guerra. Nesse momento, aparece o primeiro termo da Internet,
a “Arpanet” (AdvancedResearchProjectsAgency). No dia 29 de outubro do ano de 1969, foi
definido o primeiro contato entre o Instituto de Pesquisa de Stanford e a Universidade da
Califérnia, que se identificou como um e-mail encaminhado. Desde entdo, esse momento foi o

apice para a Internet se tornar mais conhecida mundialmente (MATERIA, 2017).

2.1.1 Evolucao

Sem duvida, uma das maiores descobertas do ultimo milénio foi a Internet, elaborada

por pesquisadores e especialistas que tiveram grande éxito e sucesso nas suas respectivas
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pesquisas tecnoldgicas. O mais incrivel dessa comunicacdo répida é que ela é feita por um
unico computador que mantém contato com outras pessoas na mesma hora. Um dos grandes
pesquisadores que colaboraram para isso acontecer, no comeco dos anos 60, foi o Michael
Dcitouzos. Sem essa competéncia, os tdo conhecidos roteadores, que eram os computadores
que direcionavam as redes, seriam inexistentes (FERREIRA et al., 2000).

Segundo Pocas (2002, p.2), a Internet possui alguns marcos em sua evolugéo, sendo

eles:

e fim dos anos 50,principio dos anos 60: o principal objetivo da ARPANET era o
desenvolvimento das tecnologias de informagdo. Conceitos de Packet-switching foram
esbocados por Paul Baran;

e 1962: Space War, o primeiro jogo de computador desenhado por estudantes do MIT;

e 1965: Arpanet — ARPA patrocina um estudo intitulado “A4 Cooperative Network of
Time Sharing Computers”,

e 1967: conceito para uma ARPANET baseada em packet-switch, o IMP ¢é
desenvolvido;

e 1968: ARPA lanca as RFQ (Request For Quotation) por forma a criar uma rede de 4
IMPs com um possivel alargamento a 19;

e 1969: luatro sites foram escolhidos para acolher a primeira ARPANET IMPS: UCLA,
SRI, UCSB e a univ. UTAH. Network Working Group — NWG - é criado para
desenvolver os protocolos de comunicacao;

e 1970: criacdo do protocolo NCT (Network Contro Iprotocol);

e 1971: protocolos para terminais de acesso remoto ou telenete transferéncia de ficheiros
FTP sédo definidos pelo NWG;

e 1972: primeira mensagem eletrénica, e-mail, enviada via ARPANET por Ray
Tomlinson;

e 1973: primeiras ligacOes internacionais da Arpanet, entre Inglaterra e Noruega;

e 1974: VintonCerf e Bob Kahn publicam “A Protocol for Packet Network
Interconection” definindo o TCP;

e 1976: primeiros routers desenvolvidos. O International Telegraphand Telephone
Consultation Commitee (ITTCC) define o protocolo X.25 para redes publicas de
pacotes. AT&T Bell Labs desenvolve o UUCP;
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1978: a Phillips apresenta 0 CD (Compact Disc) (producdo de um media de grande
capacidade de armazenamento);

1979: ARPANET, a USENET encontra-se estabelecida;

1980: a ARPANET liga 400 instituicdes, mais de 10.000 pessoas tem acesso a esta
nova ferramenta;

1981: é designada a implementacdo do TCP em substituicdo do NCP para 1 de Janeiro
de 1983. A CSNET (Computer Science Network) € criada.

1983: a ARPANET é dividida em duas, a ARPANET e a MILNET (rede militar). Os
principios do Name Server sdo desenvolvidos pela Universidade do Wiscosin. Os
Desktopcomputers sdo introduzidos e as redes locais explodem. O TCP é
implementado antes do previsto, a Internet estda em marcha. Criacdo do grupo 1AB
(Internet ActivitiesBoard), pela CSNET, cujos grupos organizaram-se por forma a
coordenar o desenvolvimento da Internet, a revisdo dos RFC foi uma das prioridades;
1984: 0 DNS é estabelecido;

1986: ARPANET (Internet), a National Science Foundation (NSFNET), implementa
uma network regional composta por routers ligada por um backbone. E criada a
(FCCN), em Portugal, responsavel pela Rede para a Comunidade Cientifica Nacional
mais tarde RCTS (tecnologia e Sociedade);

1987: existem mais de 4.000 BoletinBoards;

1988: a ARPANET circula uma média de 77.448.692 pacotes por dia. Inicia-se 0
desmantelamento da ARPANET;

1989: a ARPANET deixa de existir. Passa a denominar-se Internet, e 0 nimero de
hosts é agora de 100.000. O ndmero de pedidos FTP atinge 1.000 por més.
Socialmente a Internet é utilizada como uma ferramenta na revolta estudantil na
China. Entrada para o IAB de representantes de organizacdes de caracter comercial;
1990: a Electronic Frontier Foundation (EFF) é criada. Em 12 de novembro, é criado
um projeto para o desenvolvimento do Hipertexto (HTML), apesar do primeiro editor
remontar a 1965;

1991:é¢ criada a Commercial Internet Exchange (CIX). O Servico Gopher €
introduzido;

1992:alnternet liga mais de 17.000 redes em 33 paises. E criada a Internet Society;

1993: a NSF cria a InterNIC (Internet Network Information Center), gerindo a
atribuicdo de identificadores unicos na Internet. O e-mail do Presidente Clinton é
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publicado. A Internet liga mais de 1 milhdo e meio de hosts. Mais de 100 paises estdo
ligados. E lancada a World Wide Web. Existem agora mais de 1 milh&o de hosts na net
e 0 numero de pedidos FTP atinge os 50.000 por més;

e 1994: o nimero de utilizadores comerciais ultrapassa na ordem dos dois-para-um o
namero de utilizadores académicos. Em julho, existem 3 milhdes de hosts;

e 1995: o0 aplicativo Mosaic é agora a aplicacdo com a maior taxa de crescimento. A
NSFNET volta novamente a ser usada para a investigacdo. Maior parte do trafego é
agora conduzido por interconnected network providers. Comeca a ser implementado o
acesso a net por dial-up. Em maio, o Vaticano entra on-line. Em julho, estima-se que
os utilizadores estejam entre os 20-30 milhdes. E imposta uma taxa de manutencéo de
dominio;

e 1997: Kevin “Condor” Metnick ¢ indiciado ¢ acusado do roubo de milhdes de dolares
em software. O Deep Blue derrota o campedo Gary Kasparov em uma emissao
difundida pela Internet, todas as cinco partidas;

e 1998: mais de 30 milhdes de hosts na Internet. Estima-se que as companhias
americanas tenham perdido cerca de 500 milhGes de ddlares quando os trabalhadores
fizeram o download do Relatério Starr. Os Servicos Postais americanos
disponibilizam selos que sdo adquiridos via web e feito o seu download;

e 1999: a IBM é a primeira entidade corporativa a fornecer acesso a Internet;

e 2000: 98% era a percentagem de palavras do Webster’s English Dictionary que foram
registradas como nomes de dominio. E implementado o backbone Internet em IPv6; e

e 2001:escolas nos EUA encontram se ligadas a Internet. Brasil é ligado a Internet
através da RNP2 por uma linha de 45Mbps. E transmitida a primeira emisso gigabit
em HDTV por uma ligacdo Internet2. Dezembro encontram-se registrados 36,276,252

dominios.

Mas, foi somente nos anos 90 que a popularidade da Internet aumentou. O inglés Tim
Bernes-Lee, com sua genialidade, criou uma imagem mais notavel virtualmente. Desde entdo,
a expansdo da Internet s6 aumentou. Foi ai que apareceram alguns navegadores que
chamaram a atencdo do publico jovem que utilizavam esses browsers para facilitar na hora de
fazer perguntas escolares, ou simplesmente por lazer. Em 2006, o que tinha de mais atrativo
na Internet eram as famosas redes sociais. O Orkut era o queridinho brasileiro e, em seguida,

vinha o Facebook e o Twitter como os mais acessados (FARIA, et al., 2012).
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2.1.2 Origem no Brasil

A Internet veio aparecer, aqui no Brasil, mais ou menos na década de 80, quando
houve uma comunicacdo entre os Estados unidos e as Universidades Brasileiras. No comeco
dos anos 90, um projeto chamado Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP) que tinha como
objetivo espalhar a Internet pelo Brasil teve grande importancia colaborando, assim, com a
troca de conhecimentos. Logo em seguida, em 1977, o Brasil ja estava com as chamadas
“redes locais de conexao” por toda extensao nacional. E, em 2011, teve o marco de em torno
de 80 % da populagéo ter ingressado na Internet, com, em media, 60 milhdes de aparelhos
eletronicos sendo utilizados(MATERIA, 2017).

Conforme a Universidade Federal de Minas Gerais (1996), no Brasil, 0 uso da Internet
ainda tinha sua restricdo. Era utilizado apenas por professores, funcionarios e estudantes de
pesquisa. Em suma, algumas instituicdes governamentais e também privadas tiveram também
essa permissdo para uso de praticas ndo comerciais e contribuicdes para universidades. Em
1995, apareceu uma grande chance para que todos pudessem usufruir da Internet sem precisar
colaborar para as instituicdes académicas. Isso resultou em grande numero de computadores
online e varias opcdes disponiveis a um reduzido tempo (UFMG, 1996).

Segundo Guedes (1997), houve, ao longo do tempo, alguns acontecimentos relevantes

sobre a Internet. A seguir, encontram-se alguns deles, conforme o Quadro 1:



Quadro 1 - Acontecimentos Importantes sobre a Internet
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Data

Acontecimentos Importantes

1969

Agéncia de Projetos e Pesquisas Avancadas em Defesa do
EUA (ARPA) inicia o projeto ARPANET (Conexdo dos corm-
putadores do seudepartamento de pesquisa).

1985

MNational Science Foundation [ NFS ) interliga seus super-
computadores (MFSNET).

1986

Interconexdo da ARPANET com a NSFMET.

1988

Adanced Netwoark and Sernvice (ANS), consarcio da IBM, MCI
& Universidade de Michigan, passa a manter a NFSNET.

Infernet chega ao Brasil (FAPESF, UFR.J).

1989

Criada a Rede Nacional de Pesquisa (RMNP) no Brasil.

1992

A ANSNET passa a ser o primeiro packbone da internet nos
EUA (PSI, UUNET, SPRINT,...).

1995

Servico comercial da infernef através da Embratel.

1997

A RMP disponibiliza acesso a infernef a todas as capitais dos
estados brasileiros.

FONTE: Elaborado por GUEDES et al. (2007, p. 06).

2.2  Definigdo do E-Commerce

O e-commerce tem sua defini¢do como “o conjunto das transacdes comerciais de

produtos e servigos efetuadas através da Internet, ou de outros meios digitais”. Logo, ¢

um procedimento que estd na mesma propor¢do do comercio usual, aplicando-se outros
caminhos e procedimentos (MARKETINGLAB, 2000). OQutra ideia do conceito do e-

commerce, de acordo com Pinto (2016), se aplica:

a qualquer tipo de negdcio ou transacdo comercial que implique a transferéncia de
informacdo através da Internet. Abrange uma gama de diferentes tipos de negécios,
desde sites de retalho destinado a consumidores, a sites de leildes, passando por

comércio de bens e servigos entre organizag¢des (PINTO, 2016, p. 1).
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Conforme Pinto (2016), o e-commerce é um acontecimento importante em progresso.
E utilizado pelos consumidores com rapidez sem apresentar nenhum tipo de dificuldade no
seu processo. O avanco desse comércio virtual vem aumentando, cada vez mais, e devemos
presumir que o0 aumento desse crescimento vai se ampliar gradativamente.

Segundo Albertin (2010, p.3 apud RIBEIRO, 2012 p.3), o Comércio Eletrénico como
ambiente eletronico, por meio de tecnologias de comunicacdo e informacdo, atende aos
objetivos de negdcios realizados de forma completa ou parcial, sendo consideradas de facil
acesso e baixo custo.

Contudo, Andrade (2013), afirma que o comércio eletrénico € o meio de venda em
maior expansdo para as organizacdes. Na perspectiva comercial, a Internet permite a
efetivacdo de um grande nimero de transagdes, gerando um volume de vendas com maior

potencial do que a maior parte das lojas fisicas.

2.2.1 Aevolucdo do E-Commerce

Segundo Miranda (2013), ndo tem como ter certeza de quando as negociacOes
comerciais iniciaram. Podemos dizer que com a iniciativa do comércio maritimo no
Mediterraneo, as negociacfes comecaram a se popularizar acontecendo, entdo, a barganha de
objetos. Dai, surgiu a moeda como forma de um componente essencial para as negociagdes,
que tinha seu valor nas trocas das mercadorias facilitando, assim, o comércio que, por sinal, ja
existia no Brasil desde sua descoberta. Existiam varios tipos de produtos (madeira, escravos,
ouro) que eram comercializados, tudo isso em busca de vantagens e ganho para Portugal.

Atualmente, estamos tecnologicamente enriquecidos, e nossas transacées comerciais
sdo chamadas de: e-commerce. Depois da revolugdo tecnolégica no mundo, estamos, cada vez
mais, nos adaptando as formas e habitos tecnoldgicos no nosso dia a dia. Como afirma
Albertin (2010, p.96 apud MIRANDA, 2013), “em uma visdo mais adequada, esse novo
ambiente trata a informag&o como conhecimento, que agora ndo tem fronteira e passou a ser o
recurso-chave nesse novo cenario empresarial”. Entdo, tendo em vista essa visdo, temos o e-
commerce como uma aquisi¢do e distribuicdo de produtos pela Internet, onde o mercado
virtual oferece as formas de pagamento mais acessiveis para seu cliente no servigo online.

O comércio eletrdnico, ou e-commerce, como é mais conhecido, efetua suas atividades
comerciais e financeiras através de aparelhos eletronicos. Os mais utilizados nessas transaces
séo os celulares e computadores, onde o foco principal é a compra e venda dos objetos que
estdo sendo comercializados online nas suas respectivas lojas virtuais (NEWS, 2015).
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O crescimento das vendas online foi tdo grande que, antigamente, o comércio era feito
apenas com produtos com valores acessiveis. Hoje, existe todo tipo de comércio disponivel
para todos os tipos de consumidores em busca das suas necessidades ou luxo. O mercado
online que vivenciamos, hoje, vai de livros ate mansdes luxuosas. Sendo assim, temos o e-
commerce como um dos mais atualizados mercados quando se fala ou pensa em negocios
rapidos e praticos (NEWS, 2015).

Segundo Diniz (1999), essa ferramenta eletronica facilita o processo de trocas de
informacOes por meio da tecnologia digital e tem como beneficio a inclusdo de vérios
aproveitamentos da Web, beneficiando e instigando as trocas desses negocios comerciais.
Assim, o comércio virtual tem a possibilidade de agir como uma melhoria na visao pré-venda,
como uma moderna ligacdo de negocia¢Ges, ou como um servi¢o ao usuario na finalizacédo
pos-venda. E capaz de adquirir controles econdmicos nas negociacdes e diminuicio na fase de
avanco do mercado; a sua pratica favorece um conhecimento corporativo e cientifico vital
para sua utilidade de fato. “Além disso, se acredita que o comércio eletronico ainda propicia o
desenvolvimento de novos produtos e mesmo de novos modelos de negdcio” (BLOCH;
PIGNEUR; SEGEV, 1996 apud DINIZ, 1999 p.1).

Levando em conta a relagdo do comercio com o usuério, Diniz (1999) afirma que
existem dois aspectos vitais para o desenvolvimento da ciéncia aplicada na transacdo
eletronica: o livre acesso ao conhecimento e sua simplicidade na aplicagcdo. Enquanto seu
livre acesso esta conectado a obtencdo e valor da ciéncia, a sua simplicidade na aplicagdo esta
conectada com o crescimento na area de interacdo com os consumidores. E comprovado que o
uso da tecnologia estd vigorosamente centralizado nos EUA, mesmo que tenha crescido
apressadamente nos outros continentes em geral. Mesmo assim, um dos elementos de éxito
nas transacbes comerciais tem ligagdo com o comportamento de consumacgdo dos norte-
americanos, como, por exemplo, a obtencdo das mercadorias pela TV e revistas. Podemos
adiantar que em alguns paises que possuem um comportamento de consumacéo diferenciado,
a insercdo de transagdes tecnologicas acontece em tempo distinto (DINIZ, 1999).

De acordo com Diniz (1999), a agilidade e a obtencdo desse fato concreto possuem
varios fatores como forma