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RESUMO

Esta pesquisa tem o objetivo de analisar o processo de e-commerce realizado em um grupo de
compra e venda de produtos e servicos, identificado como Bazar do Desapego Guarabira
Oficial na rede social Facebook. A pesquisa foi desenvolvida com o intuito de identificar a
motivacao para 0 e-commerce neste ambiente virtual, a percepcao de risco dos usuarios nessas
transagOes comerciais eletronicas, relacionar os itens mais comercializados e apontar as
possiveis melhorias no servico prestado, pois é cada vez mais comum o uso dessa forma de
negdcio, pela facilidade de acesso e economia. Para atingir esses objetivos, foi realizada uma
pesquisa quantitativa com uso de estatistica descritiva exploratoria na analise dos dados
obtidos. A obtencdo dos dados foi realizada por meio de um questionario online. Com o0s
resultados obtidos verificou-se que as principais motivacdes para 0 e-commerce neste
ambiente sdo os precos acessiveis e a facilidade na negociacdo. Em relacdo a seguranca,
observou-se que a maioria dos usuarios, sejam vendedores ou compradores, veem a entrega
do produto e o local da entrega a principal inseguranca desse modo de social commerce. O
item mais procurado para compra através do Bazar do desapego é o telefone celular. As
possiveis melhorias observadas estdo relacionadas a seguranca dos usuarios. O ponto
destacado para isso na pesquisa é a criacdo de um cadastro para vendedores. Mais um ponto
abordado para melhoria é a forma de pesquisa dos itens procurados.

Palavras-chave: Comércio eletrdnico, Rede social, Consumidor virtual, Seguranca.



ABSTRACT

This research has the objective of analyzing the e-commerce process carried out in a group of
buying and selling products and services, identified as Bazaar of Desapego Guarabira Official
on the social network Facebook. The research was developed with the purpose of identifying
the motivation for e-commerce in this virtual environment, the users' perception of risk in
these electronic commercial transactions, to relate the most commercialized items and to point
out possible improvements in the service provided, since it is increasingly common use of this
form of business, for ease of access and economy. To reach these objectives, a quantitative
research was conducted using exploratory descriptive statistics in the analysis of the data
obtained. The data were obtained through an online questionnaire. With the results obtained it
was verified that the main motivations for the e-commerce in this environment are the
affordable prices and the ease in the negotiation. Regarding security, it was observed that the
majority of users, be they sellers or buyers, see the delivery of the product and the place of
delivery as the main insecurity of this mode of social commerce. The most searched item for
purchase through the Bazaar of detachment is the mobile phone. The possible improvements
observed are related to user safety. The highlight for this in the research is the creation of a
register for sellers. Another point addressed for improvement is how to search for the items
sought.

Keywords: E-commerce, Social network, Virtual consumer, Security.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, é possivel adquirir praticamente todos os tipos de produtos e servicos pela
internet, o que possibilita atender as necessidades especificas de cada cliente desse tipo de
comércio e satisfazé-lo da melhor forma. Para tanto, faz-se necessério uma melhor
compreensdo do comportamento dos consumidores nesse ambiente.

O e-commerce favorece novas formas de obtencdo de ganhos de competitividade nos
negocios, interferindo na cadeia de valor, adicionado a produtos e servigos dirigidos ao
consumidor ou em transacOes entre empresas. Estd expandindo-se rapidamente em todo o
mundo, no entanto essa velocidade e o alcance enfrentam obstaculos tecnolégicos, culturais,
organizacionais e estruturais para o pleno desenvolvimento. Estas barreiras devem ser
analisadas, para se entenderem mais claramente os possiveis efeitos deste no ambiente de
negécios (DINIZ, 1999).

A compreensdo das possibilidades e limitacbes do comércio eletronico ajuda a
encontrar meios de melhorar a qualidade de um servico ou de se desenvolverem mercados de
outra forma inacessiveis (DINIZ, 1999), com a vantagem de englobar uma gama variada de
utilizagOes da Web para favorecer ou incentivar transagdes comerciais (ABREU, 2011).

A internet trouxe a revolucdo digital para humanidade, transformando o mundo dos
negécios com sua velocidade e facilidade de comunicacdo tornando-se uma ferramenta
importante na busca de qualquer tipo de informacdo, deixando de ser uma novidade e se
tornando um habito no dia a dia das pessoas em qualquer parte do globo. O marketing, por sua
vez, soube identificar nessa rede mundial de computadores um potente canal de promocao e
distribuicdo de produtos e servi¢os, o que veio a ser chamado de comércio eletronico
(RIBEIRO, 2010).

O crescimento desse tipo de comércio tem sido notavel, o e-commerce brasileiro
faturou R$23,6 bilhGes no primeiro semestre de 2018, alta de 12,1%, ante os R$21bilhGes
registrados no mesmo periodo do ano passado, seguindo esta base, 0 niumero de pedidos
expandiu 8%, de 50,3 milhdes para 54,4 milhdes, enquanto o tiquete médio foi de R$433,
aumento de 3,8% (E-COMMERCE NEWS, 2018).

As redes sociais sdo um dos representantes desse crescimento, pois através delas
conseguem-se 0s contatos necessarios para venda ou até mesmo realizar a propria venda,
como é o caso das plataformas de marketplace do Facebook, que d& a possibilidade de

comprar e vender de forma rapida, sem ou quase nenhum custo. Um grupo que funciona nesse
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modelo é 0 BAZAR DO DESAPEGO GUARABIRA OFICIAL, com mais de 94.000
(noventa e quatro mil) participantes (BAZAR DO DESAPEGO, 2019).

O Facebook é a mais popular das midias de relacionamento pessoal. Milhdes de
pessoas usam essa rede todos os dias para manter contato com os amigos, compartilhar fotos,
aprender mais sobre as pessoas que encontram e realizar negocios atraves da facilidade de
comunicagdo, como também das plataformas disponibilizadas, como € o caso do Marketplace
(ABREU, 2011). Através dessa ferramenta, tem-se acesso a varios contetdos relacionados a
venda, desde um equipamento eletrénico, a oferta de uma vaga de emprego ou a compra e
venda de um apartamento. Essa facilidade de uso e o contato direto com a pessoa ou meio de
venda relacionado fomenta o uso do e-commerce.

As redes sociais na Internet, através dos sites de relacionamento, contém indmeras
informacBes compartilhadas entre seus usuarios, os quais disponibilizam seus dados, alguns
deles sensiveis, e estes ficam a disposicdo de outros membros da rede, o que é prejudicial e
pode ocasionar perigo a pessoa que esta fazendo seu uso (ABREU, 2011). Nesse contexto, um
dos principais problemas encontrados no e-commerce em redes sociais ¢ a fraude com a
captura de informacdes de usuarios. As fraudes reforcam a necessidade de saber 0 qué e com
quem se estd compartilnando informacbes, fotos, endereco e documentos que sejam
importantes (E-COMMERCE NEWS, 2018).

Assim, para uma melhor compreensdo do comportamento do consumidor virtual no
ambiente marketplace do Facebook, elaborou-se a seguinte questdo de pesquisa: como se
configura o comércio eletrénico no grupo BAZAR DO DESAPEGO GUARABIRA
OFICIAL?

Para responder a questdo de pesquisa, foram elaborados objetivos com o intuito de
identificar a motivacdo para 0 e-commerce neste ambiente virtual, a percepcdo de risco dos
usudrios nessas transacdes comerciais eletronicas, relacionar os itens mais comercializados e
apontar as possiveis melhorias no servico prestado, pois é cada vez mais comum o uso dessa

forma de negdcio, pela facilidade de acesso e economia.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 INTERNET

A internet é uma ferramenta indispensdvel em nosso cotidiano. Ela foi operada
originalmente por pesquisadores, académicos e estudantes com a inten¢do de ser um veiculo
de baixo custo para envio, recebimento e armazenamento de uma quantidade macica de
informacdo (PINHO, 2000). Quando criada, sO era utilizada interligando instituicdes
governamentais, centro de pesquisas e universidades, ndo sendo utilizada de forma comercial
pelas organizagdes. Atualmente, no entanto, todos podem utilizar essa ferramenta, o que ajuda
tanto os grandes grupos empresariais como 0S pequenos negocios e pessoas de forma geral
(PINHO, 2000).

Com os grandes avangos tecnoldgicos vividos, e a internet sendo indispensavel nesse
crescimento, é inegavel o seu impacto na evolucdo do mercado e na experiéncia de compra
dos usuarios, ja que hoje, através da internet, temos uma gama de possibilidades, desde se

comunicar com uma ou Vvarias pessoas a distancia, como fazer compras.

2.2 E-=COMMERCE

Nesse cenario, surgiram conceitos como o comeércio eletrdnico, criado a partir da
massificacdo das informacdes e acesso as tecnologias pelo mercado (ALBERTIN, 1998). Isso
fez surgir a economia digital, que cresce suportada na velocidade da rede e praticidade na
troca de informac0es, porque, diferente da economia tradicional, onde o fluxo de informacdes
é fisico com relatdrios, dinheiro, reunifes face a face e outros, a nova economia torna tudo
digital, ou seja, reduzindo gastos e tornando tudo mais rapido e facil. Assim, as organizacdes
estdo tendo que rever seus principios para ndo se tornarem obsoletas no mercado, tendo que
adotar com prioridade os métodos do comércio eletrébnico acompanhando o mercado
(ALBERTIN, 1998).

De acordo com Albertin (1998), a interacé@o evoluiu ao longo do tempo, passando de
simples sistemas ligando compradores e vendedores para mercados eletrénicos complexos
que integram fornecedores, produtores, canais intermediarios e clientes, atraves de uma rede
de relacionamentos eletrdnicos. Essa rede viabilizou o surgimento do comércio eletrdnico,
que é a realizacdo de toda cadeia de valor dos processos de neg6cio em um ambiente

eletrénico, por meio da aplicagdo de tecnologias de informagdo e de comunicacdo para
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atender os objetivos de negécio (ALBERTIN, 1998). Portanto, a disponibilidade de recursos
tecnoldgicos ndo pode prescindir da evolucdo e da facilidade de uso desses mesmos recursos.

Os computadores ainda ndo sdo tdo simples de se usar como uma televisdo ou um
celular, por exemplo. Esse aspecto € especialmente critico, se for considerado os multiplos
servigos que podem ser utilizados no atendimento on-line de consumidores e que devem ser
feitos pelos proprios usuarios. Deve-se entender que o crescimento do comercio eletrénico
deve esta intimamente ligado a complexidade de se utiliza-lo.

O e-commerce pode ser considerado como publico ou privado. Publico seria quando as
atividades sdo externas, as quais empresas, fornecedores e consumidores se juntam nas
transacOes on-line. J& o privado seria ligado ao comércio interno, nos processos e aplicacdes
de departamento e organizacdes colaborados (ALBERTIN, 1998). Assim, as aplicacdes de
comércio eletrébnico podem ter um valor significativo como uma alavanca para novas
estratégias de gerenciamento de clientes, principalmente porque elas: conectam diretamente
compradores e vendedores, apoiam a troca de informacOes totalmente digitais entre eles,
eliminam os limites de tempo e lugar, apoiam a interatividade e entdo podem adaptar-se
dinamicamente ao comportamento do cliente, podem ser atualizadas em tempo real,
mantendo-se sempre atualizadas (ALBERTIN, 1998).

As tecnologias de comércio eletrénico ndo estdo restritas aos recursos da internet,
também sdo consideradas todas as tecnologias de midia interativa, como a combinacdo de

dispositivos inteligentes e o suporte de dados em multimidia conectados em uma rede aberta.

2.3 REDES SOCIAIS E O SOCIAL COMMERCE

Um tema muito abordado nos dias de hoje € o uso das redes sociais. No momento em
gue vivemos a agregacdo de um canal de comunicacdo é de extrema importancia, pois boa
parte da populacdo segue indicacfes de amigos e grande parte delas ocorrem através das redes
sociais, desde o0 modo de se vestir até o que como vai viver (SILVA, 2014). Por ser composto
por um grupo de pessoas, rede social é entendido como a juncdo de ideais e valores
compartilhados (MARTELETO, 2001). Portanto, redes sociais ndo sdo apenas uma forma de
se comunicar, mas sim um modo de passar adiante um pensamento ou valor, que venha a
contribuir com o0 meio que se encontra.

Nesse sentido, uma rede social ¢ um modo de observar a interacdo de um grupo, de
uma forma que ndo € possivel isolar determinado participante dessa rede (RECUERO, 2009).

As redes sociais na internet possuem suas proprias caracteristicas, que sdo necessarias para
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que aja a percepcdo de suas informacbes e que elas sejam passadas aos seus USUArios
(RECUERO, 2009). Uma das redes sociais mais utilizadas hoje é o Facebook, ela nos
possibilita interagir de forma rapida e de varias formas diferentes com usuarios de todo o
mundo. Correia e Moreira (2014, p.173), relatam que:
As caracteristicas fundamentais que promovem a comunicagdo no Facebook incluem
um sistema de “mensagens” que permite didlogos privados, bem como um “mural”
que permite uma comunicacdo de carater mais publico (Grimmelmann, 2009). Além
destes dois sistemas, a homepage (ou pagina inicial do Facebook) exibe toda a
informacdo que esta especificamente relacionada com o utilizador, de forma
centralizada e atualizada em tempo real, incluindo um calendario personalizado de

eventos e um feed de noticias, onde os contributos mais recentes dos amigos do
utilizador sdo mostrados por ordem cronologica.

O Facebook conta com uma variedade de ferramentas interativas e ganha seguidores
diariamente, o que amplia as possibilidades de interacdo social, podendo ser acessada através
de computadores, celular ou qualquer dispositivo conectado a internet (SILVA, 2014). Uma
grande ferramenta, que vem crescendo a cada dia no Facebook é o marketplace, através dele é
possivel comprar e vender itens novos e usados e acessar grupos que tem este mesmo intuito
(CORREIA; MOREIRA, 2014). Essa relacdo de compra e venda nas redes sociais fez surgir
um novo seguimento no comeércio eletronico, o social commerce.

A integracdo de midias sociais e comércio eletrénico no sentido de vender ou comprar
algum produto é entendido como social commerce, s-commerce ou comércio social (SILVA,
2014). A ideia do comércio social € o uso das midias sociais na venda ou comércio, ter um
perfil criado pelo comércio e divulgacdo de produtos, assim tornando-se conhecido pelos
usuarios da rede (SILVA, 2014). Desse modo, pode ser utilizado de varias maneiras
diferentes, o que importa é compreender as indicacbes e alteracbes empregadas. Além do
social commerce, um ponto que também deve ser destacado é a questdo do consumo
colaborativo.

Define-se por consumo colaborativo 0 processo em que as organizacdes abrem espacgo
para participacdo ativa de seus publicos a fim de desenvolver valores comunitarios, sociais,

mesmo que este ndo seja o objetivo principal da organizacdo (BOTSMAN; ROGERS, 2011).

2.4. SEGURANCA DA INFORMACAO

A seguranca da informacdo é a protecdo de determinados dados, com a intencdo de
preservar seus respectivos valores para uma organizagdo ou um individuo. Nesse contexto se

mostra essencial, e até mesmo critica em alguns casos, para que a consisténcia dos sistemas
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ndo seja afetada, garantindo a reducgdo de riscos de fraudes, erros, vazamento, roubo e uso
indevido de informacOes. A seguranca pode ser afetada por certos comportamentos dos
usuarios, pelo ambiente ou estrutura das redes, ou ainda por sujeitos mal intencionados que
agem com o objetivo de furtar, destruir ou alterar alguma informacdo (KUROSE; ROSS,
2006).

Existem niveis de seguranga que podem ser estabelecidos, tais como identificados em
politicas de seguranca para garantir que o nivel de seguranca que se deseja manter. Para a
construcdo de uma politica de seguranca existem alguns fatores que devem ser considerados,
tais quais, riscos, beneficios, custos e esforcos de implementacdo dos mecanismos. Dessa
forma, o foco atual da seguranca na internet é, cada vez mais, garantir a seguranca da
infraestrutura da rede contra os ataques de hackers (KUROSE; ROSS, 2006).

Segundo levantamento da Konduto (2017), empresa brasileira que monitora processos
online, o comportamento de usuarios do e-commerce brasileiro e 0os dados apontam que
3,03% das mais de 40 milhdes de transacfes analisadas no periodo sofreram uma tentativa de
fraude. De acordo com a Associacdo Brasileira de Comércio Eletronico, ao longo de 2017
foram processados mais de 203 milhGes de pedidos no comércio eletrnico brasileiro. Isso
significa que uma acdo criminosa ocorreu a cada cinco segundos no Brasil, um problema
consideravel para os varejistas e demais comerciantes no pais (KONDUTO, 2017).

As redes sociais na Internet, através dos sites de relacionamento, contém inimeras
informacBes compartilhadas entre seus usuarios, os quais disponibilizam seus dados, alguns
deles sensiveis, e estes ficam a disposicdo de outros membros da rede. Muitos usuarios, ou a
maioria deles, desconhecem as informacdes que estdo sendo distribuidas, e desse modo nédo
levam em conta a importancia de se manter um meio seguro para proteger seus dados
sensiveis de pessoas e codigos maliciosos na Web.

Esses dados mostram a importancia do aspecto da seguranca da informacdo nas
transacGes de comércio eletrbnico, em especial no social commerce, onde se espera uma

interacdo maior entre pessoas que efetivamente nao se conhecem.

3 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento desse trabalho foi empreendida uma pesquisa de carater
descritivo e exploratorio, empregando-se métodos quantitativos para a analise de dados.
Como instrumento de pesquisa foi utilizado um questionario online pelo Formularios

do Google, de elaboracdo propria. O questionario foi composto por trés questdes que
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analisavam o perfil socioecondmico dos respondentes; duas questdes de multipla escolha; e
nove questdes com escala de concordancia, do tipo Likert, com cinco niveis (APENDICE A-
QUESTIONARIO).

A amostra para a pesquisa foi calculada com nivel de confianca de 95% e margem de
erro de 5% do universo de usuarios do BAZAR DO DESAPEGO GUARABIRA OFICIAL,
que é 0 objeto de estudo. Esse grupo existe no marketplace do Facebook com o intuito de
realizacio de compra e venda de produtos entre seus membros. O grupo tem
aproximadamente 94.000 (noventa e quatro mil) membros (BAZAR DO DESAPEGO, 2019),
0 que exigiu uma amostra com no minimo 383 (trezentos e oitenta e trés) respondentes. O
questionario online ficou disponivel entre fevereiro e margo de 2019, obtendo-se, ao final,
400 respondentes.

Com a obtencdo dos dados foi realizada a tabulacdo em planilha eletrénica. A planilha
utilizada foi o programa Excel do pacote Microsoft Office, que possibilitou a criacdo de um
banco de dados. A analise dos dados foi realizada por meio de estatistica descritiva. O
objetivo da estatistica descritiva é resumir 0s principais atributos de um conjunto de dados por
meio de tabelas, graficos e resumos numeéricos. A descricdo de dados de andlises estatisticas
deve ser rigorosamente cuidadosa para que os resultados ndo sejam distorcidos, portanto,
aumentando a eficacia da pesquisa (GUIMARAES, 2008).

4 ANALISE DE DADOS

De acordo com os dados coletados na pesquisa, constata-se que o género feminino foi
predominante, sendo responsavel por 50,4% das respostas obtidas, a qual podia ser respondida
por mais duas opcdes, masculino (43,3%) e outros (6,3%). Com essa resposta pode-se
levantar a ideia de que as mulheres estdo mais participantes nas redes sociais, e usando o
social commerce com mais frequéncia. Outro dado levantado é que a grande maioria dos
usuarios tem entre 21 e 34 anos de idade (54,4%) e uma pequena parcela de respondentes com
45 anos ou mais (4,5%). E cerca de 60% tem o ensino médio completo e apenas 3% possuem
pos-graduacao.

Na Tabela 1, que trata da motivacdo para compra online, destacam-se 0S precos
acessiveis (60,5%), o que demonstra que o social commerce esta cada vez mais no cotidiano
das pessoas, facilitando o acesso a produtos mais em conta. Um ponto levantado é a
praticidade (0,3%), uma resposta dada na pesquisa, mas que demonstra exatamente a

facilidade desse método de compra.
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Outro ponto abordado na pesquisa foi o produto mais procurado para compra, que
neste caso sdo os celulares, com 48,4% da pesquisa, um item quase indispensavel nos dias
atuais, tanto para comunicacdo, como para 0 entretenimento e o social commerce que €
exatamente o meio utilizado nas respostas dessa pesquisa (Tabela 1). Os menos procurados,
encontrados na opg¢do outros, sdo os eletrdnicos (0,3%), mdveis (0,3%), cosméticos (0,3%),
emprego (0,3%), lanches (0,3%), roupas (0,5%) e artigos para bebés (0,3%). Indicando que
até grandes empresas, assim como pequenos negocios, estdo vendo oportunidade de crescer e
atingir cada vez mais clientes, cativando e até fidelizando com acGes simples como entrega

em domicilio, que traz conforto e comodidade para as pessoas.

Tabela 1 — Motivacao e busca em compras online

Questéo Item Percentual

Variedade de produtos 19,2%
Precos acessiveis 60,5%

4. De forma geral, a principal Facilidade na negociagéo 17,7%

motivagdo para suas compras - 0

online é: Opinido de outros 2,3%
consumidores
Outros. Qual? (Praticidade) 0,3%
Veiculos 17,6%

] ) Celulares 48,4%

5. Dos itens abaixo, marque

aque'e que VOCé ma|s busca Computador/NotEbOOK 16,5%

no Bazar do Desapego: Aluguéis 12.5%
Outros. Se outros, qual? 5%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Sobre a motivacdo para compras, 0s dados apresentados na Tabela 2 mostram que a
grande maioria, cerca de 75,6%, concorda que o prego acessivel € o motivo pelo qual se faz a
compra através do Bazar do desapego Guarabira Oficial, onde apenas 9,9% discordam,
achando que sdo outros motivos mais relevantes. Em relacdo a facilidade na negociacéo,
64,5% dos respondentes concordam que esse é 0 motivo para usar esse método de compra,
pois com a negociacdo chega-se a um resultado satisfatorio para o vendedor e cliente,
facilitando o fechamento do negocio. E apenas 11,8% acham que néo é relevante a facilidade

na negociacdo ou acham outros motivos mais cabiveis a situag&o.
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Outro ponto abordado, apresentado na Tabela 2, € que 36,6% dos respondentes acham

indiferente ou irrelevante a opinido de outros consumidores, mas 38,8% dos respondentes ja

pensam o contrario e 24,5% discordam desse fator.

Tabela 2 — Motivagdes para compras

Questéo Item Percentual

Discordo Totalmente 1,8%
6. Minhas compras através Discordo 8,1%
do Bazar do desapego )
Guarabira Oficial so Indiferente 14,6%
motivadas pelo prego Concordo 64%
acessivel.

Concordo Totalmente 11,6%

Discordo Totalmente 2,5%
7. Minhas compras através ~ Discordo 9,3%
d? grupo Bazar do desqpego Indiferente 23 7%
sdo motivadas pela facilidade

Concordo Totalmente 6,8%

Discordo Totalmente 4,8%

i 0

8. Minhas compras através Discordo 19.7%
do grupo bazar do desapego Indiferente 36,6%
sdo motivadas pela opinido 0
de outros consumidores. Concordo 34,8%

Concordo Totalmente 4%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No Gréfico 1, que traz informacdo em relacdo a seguranca por meio da compra e

venda através do Bazar do desapego, cerca de 44% dos respondentes discordam da afirmacéo,

onde apenas 28% concordam, demostrando que a seguranca pode ser afetada por certos

comportamentos dos usuarios, pelo ambiente ou estrutura das redes, ou ainda por sujeitos mal

intencionados que agem com o0 objetivo de furtar, destruir ou alterar alguma informacéo

(KUROSE; ROSS, 2006). Com essa ideia observa-se a preocupacdo do usuario desse tipo de

estrutura em relagéo a essa seguranca, o que gera medo e pode acabar interferindo na compra.
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Gréfico 1 — Seguranca nas transa¢des comerciais no Bazar do Desapego

9. Sinto-me seguro (a) na realizagao de
transagdes comerciais no Bazar do
Desapego.

H Discordo Totalmente
m Discordo
Indiferente
Concordo

B Concordo Totalmente

Fonte: dados da pesquisa (2019).

No Gréfico 2, que trata sobre o local da entrega, cerca de 43% dos respondentes acham
gue ndo se sentem seguros ao realizar uma negociacdo e organizar um local para entrega, e
29% concordam com a afirmacdo. Justamente pelo que se vé acontecer no cotidiano, nos
telejornais, noticias passadas e segundo o proprio levantamento da Konduto (2017), que
demonstra os riscos desse tipo de comércio e que deve ser melhorado consideravelmente o
nivel de seguranca dessas plataformas, como no caso os grupos e marketplace do Facebook,
ambiente utilizado no estudo.

Outro dado consideravel notado no Gréfico 2, é que cerca de 28% respondentes acham
que essa questdo € indiferente, o que demonstra que 0s proprios usuarios ndo conhecem o
grau de inseguranca que podem vir a esta correndo, principalmente por ndo conhecer quem

estd do outro lado vendendo ou comprando produtos e servicos.
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Gréfico 2 — Seguranca no local estipulado para entrega no Bazar do Desapego

10. Sinto-me seguro ao realizar uma
negociacao e organizar um local para
entrega.

2%

8% Discordo Totalmente

Discordo
Indiferente

Concordo

B Concordo Totalmente

Fonte: dados da pesquisa (2019).

Na tabela 3, que trata sobre itens procurados e melhorias, 53,7% encontram os itens
que procuram, demonstrando que a variedades de produtos agradam aos usuarios que
procuram, onde apenas 22,5% discordam da afirmacéo. Outro dado relevante é que cerca de
63,8% concordam que os itens vém sempre nas condicBes repassadas pelos vendedores e
apenas 14,6% discordam, levando a crer que os vendedores tem preocupagdo com o cliente
em vender seus produtos, buscando com que voltem a comprar com 0s mesmos pela
qualidade e condicdes repassadas.

Ainda na Tabela 3, relevando os dados sobre seguranca dos usuarios e demostrando a
preocupacdo dos mesmos com a seguranca, verificou-se que 67,8% concordam que é
necessario um cadastro para vendedor para eventuais problemas ou sugestdes futuras, onde
apenas 12,1% discordaram dessa afirmacao, reforcando que a seguranga tem que ser vista
como algo a melhorar tanto para clientes como vendedores, pois todos usufruem do meio,
portanto, assegurando mais qualidade ao social commerce.

Um ponto a ser melhorado demonstrado na Tabela 3, é em relagdo a forma de
pesquisa, pois nem sempre se acha o que procura pelo modo utilizado, apesar de, na questdo
11, 53,7% concorda que acham os itens que procuram, cerca de 71,1% concordam que devem
ser melhorados os metodos de pesquisa, onde apenas 12,1% discordam da afirmagéo referente

a questéo 14.



Tabela 3 — Itens procurados e melhorias
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Questéo Item Percentual
Discordo Totalmente 2%
_ Discordo 20,5%
11. Sempre encontro os itens )
que procura no Bazar do Indiferente 23,8%
desapego. Concordo 50,4%
Concordo Totalmente 3,3%
Discordo Totalmente 1,3%
12. Os itens que compro Discordo 13,3%
sempre vém nas condigOes Indiferente 21.7%
que foram repassadas na
venda. Concordo 62%
Concordo Totalmente 1,8%
Discordo Totalmente 1,8%
i 0
13. Eu considero importante Discordo 10,3%
a criagdo de um cadastro para Indiferente 20,2%
vendedores para que eu possa Concordo 53.7%
entrar em contato para
eventual troca ou Concordo Totalmente 14,1%
ressarcimento.
Discordo Totalmente 3%
I 0,
14. Eu considero que a forma Discordo 9.1%
de pesquisa para itens precisa Indiferente 16,7%
ser melhorada, pois nem Concordo 55 4%
sempre consegue-se achar o
que procuro. Concordo Totalmente 15,7%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Com todos os dados levantados na pesquisa, de acordo com os objetivos geral e

especificos listados na introducdo, foi conseguido um resultado satisfatorio, pois foram

atingidos os objetivos da pesquisa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Apds a analise dos dados obtidos através da pesquisa online feita no grupo Bazar do

Desapego Guarabira Oficial, identifica-se que as principais motivaces para 0 e-commerce
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neste ambiente sdo o0s pregos acessiveis e a facilidade na negociacdo, pois diferente das lojas
fisicas que tem o preco estipulado, pode-se negociar diretamente com o vendedor especifico
do produto procurado, podendo-se obter mais informagdes sobre o produto, definir a melhor
forma de entrega e se no momento da entrega ndo der certo a transacdo, ambos ndo tem
problemas. E ainda pode-se negociar o pre¢o final do produto, onde com conversa e
negociacao consegue-se as vezes diminuir ainda mais o valor do produto, chegando a venda.

Em relacdo a seguranca, destaca-se que a maioria dos usuarios, veem a entrega do
produto e o local da entrega um ponto a ser melhorado em relacdo a seguranca desse modo de
social commerce. Pois lidar com pessoas que geralmente ndo se conhece, ndo tem como saber
da indole, o que acaba por atrapalhar a compra dependendo do local que o vendedor ou
comprador deseja receber ou fazer a entrega.

O item mais procurado para compra atraveés do Bazar do desapego € o celular, em
seguida os veiculos, computadores ou notebooks e aluguéis, mas verificou-se uma pequena
demanda em relagdo a roupas, artigos para bebés, lanches e procura de emprego, o que
demonstra que cada vez mais 0s usuarios estdo recorrendo a esse tipo de comércio, para 0s
mais variados tipos de produto.

As possiveis melhorias observadas sdo em relacdo a seguranca dos usuarios, e criacao
do cadastro para vendedores. Através desse cadastro seria possivel obter dados pessoais que
podem ser usados para solucionar problemas futuros, como roubos, eventuais trocas e
ressarcimento por qualquer dano ocasionado por esse tipo de comércio, onde se teria acesso
aos dados dos vendedores através de meios legais, assim protegendo compradores e
vendedores de possiveis abusos e erros protocolares que podem vir a acontecer.

Outro ponto abordado para melhoria é a forma de pesquisa dos itens, pois nem sempre
se consegue achar o que se busca pela forma pesquisada, sugere-se que sejam criadas formas
de busca baseadas em palavras chave, no ato do cadastro do anincio, o que possibilitaria uma
melhor pesquisa.

Esta pesquisa limitou-se em abordar as motivagdes para o e-commerce no ambiente do
grupo, as percepcoes de risco dos usuarios em relacéo as transacdes comerciais, relacionar o0s
itens mais comercializados e apontar possiveis melhorias. Sugere-se como pesquisas futuras
uma abordagem maior em relacdo a seguranca da plataforma, como também como o social
commerce pode vir a crescer de maneira lucrativa para o detentor dos direitos do grupo ou

plataforma que estiver utilizando.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

Ola. Meu nome é MATHEUS DAMACENA. Sou aluno do Instituto Federal da Paraiba e estou
realizando uma pesquisa sobre a compra e venda de produtos através do Grupo do Facebook
Bazar do Desapego Guarabira Oficial. Vocé poderia responder algumas perguntas?

Prezado Sr. / Sra., gostaria de esclarecer que os resultados desta pesquisa sdo confidenciais, e em
nenhum momento seu home sera mencionado nos resultados. Obrigado pela seu visita. Completar este
breve questionario vai nos ajudar a obter os melhores resultados.

1. Qual o seu género?
() Masculino () Feminino () Outros

2. Qual sua idade?
() De 13 a 20 anos. () De 21 a 34 anos.
() De 35 a 44 anos. () 45 anos ou mais.

3. Qual sua escolaridade?
() Ensino fundamental. () Ensino médio.
() Graduacéo (Ensino superior). () Pés-graduacao.

4. De forma geral, a principal motivacéo para suas compras online é:
() Variedade de produtos.

() Precos acessiveis.

() Facilidade de negociagéo.

() Opinido de outros consumidores.

() Outros. Qual?

5. Dos itens abaixo, marque aquele que vocé mais busca no Bazar do desapego:
() Veiculos

() Celulares

() Computador/Notebook

() Aluguéis

() Outros. Se outros, qual?

A seguir, marque seu nivel de concordancia para cada afirmacgédo apresentada.

6. Minhas compras através do grupo Bazar do desapego Guarabira oficial séo motivadas pelo
preco acessivel.

() Discordo Totalmente.

() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo Totalmente.

7. Minhas compras através do grupo Bazar do desapego sdo motivadas pela facilidade
de negociacao.

() Discordo Totalmente.

() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo Totalmente.
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8. Minhas compras através do grupo Bazar do desapego sdo motivadas pela opinido de
outros consumidores.

() Discordo Totalmente.

() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo Totalmente.

9. Sinto-me seguro(a) na realizacdo de transacGes comerciais no Bazar do Desapego.
() Discordo Totalmente.
() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo Totalmente.
10. Sinto-me seguro ao realizar uma negociacgdo e organizar um local para entrega.
() Discordo Totalmente.

() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo totalmente.

11. Sempre encontro os itens que procura no Bazar do desapego.
() Discordo Totalmente.

() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo Totalmente.

12. Os itens que compro sempre vém nas condi¢fes que foram repassadas na venda.
() Discordo Totalmente.

() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo Totalmente.

13. Eu considero importante a criacdo de um cadastro para vendedores para que eu possa entrar
em contato para eventual troca ou ressarcimento.

() Discordo Totalmente.

() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo Totalmente.

14. Eu considero que a forma de pesquisa para itens precisa ser melhorada, pois nem sempre
consegue-se achar o que procuro.

() Discordo Totalmente.

() Discordo.

() Indiferente.

() Concordo.

() Concordo Totalmente.



