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1 INTRODUCAO

A internet revolucionou a tecnologia, mas também a comunicacdo e novas
formas de negdcios, que ndo param de crescer. Viver sem o mundo digital &€ quase
que impossivel, visto que possibilita as pessoas estarem em contato dia e noite nao
importando a distancia.

O e-commerce chega ao mundo empresarial permitindo aos seus usuarios
realizarem transacdes e compras sem sair de casa ou de seu ambiente de trabalho.
As empresas que realizam o comércio eletrénico também séo beneficiadas, tém seu
horario de vendas ampliado e j& ndo necessitam mais ter um espaco fisico para
vender seus produtos.

O e-commerce compreende qualquer tipo de negdcio ou transacao comercial
que implica em transferéncia de informacao através da internet. Existem diferentes
tipos de negdcios que se estabelecem por e-commerce, B2B (Bussines to Bussines)
ou B2C (Bussines to Consumer) que se dirige diretamente ao consumidor. O B2C
encontra-se em crescimento nas areas de negdcio bens e servigos, com 0 aumento
da oferta de criacdo de lojas on-line.

O Brasil € um dos paises que registra as maiores taxas de crescimento em e-
commerce no mundo e, apesar de grandes empresas estarem presentes na internet
com seus portais de vendas, a grande fatia responsavel sdo as pequenas e médias
lojas virtuais. Estudos apontam que existe grande espaco para o desenvolvimento
do e-commerce no Brasil, se comparado com a média mundial.

O e-commerce faturou R$ 28,8 bilhdes no Brasil em 2013 e atingiu 51,3
milndes de consumidores. O numero de e-consumidores também cresceu
consideravelmente. No ano passado 9,1 milhdes de pessoas compraram on-line
pela primeira vez elevando o numero de consumidores Unicos (que ao menos uma
vez utilizaram a internet para comprar algum produto) para 51,3 milhdes. Neste
trabalho espera-se responder ao seguinte problema de pesquisa: E possivel realizar
melhorias nos servicos oferecidos em sites de lojas virtuais através de uma analise
da satisfacdo do cliente? O objetivo deste trabalho é investigar expectativas e
necessidades dos usuarios do e-commerce para que possam ser aplicadas nas
melhorias dos servi¢os oferecidos em sites de lojas virtuais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O comércio eletrbnico surgiu a partir da evolucdo das tecnologias na internet,
tendo o objetivo de complementar o processo de vendas e eliminar intermediarios da
cadeia de suprimentos; com o proposito de auxiliar na globalizagdo da economia
através da parceria e negocios e diminuicdo de limites geograficos. O e-commerce
ndo ocorre somente pela internet através de conexdo com computadores, mas
também por meio de anuncios na televisao, pelo uso de aparelhos celulares e outros
equipamentos eletrénicos. Segundo (Laudon & Laudon, 2007).

Segundo (Mendes, 2013), a historia do e-commerce confunde-se com a propria
histéria da internet, o lancamento de sistemas operacionais Windows e a
popularizacdo dos PCs. O termo e-commerce surgiu nos EUA de onde veio a
pioneira e mais popular loja virtual: a Amazon. Ela é até os dias de hoje modelo
como exemplo de loja virtual. A Amazon iniciou vendendo livros, comecando assim
esse modelo de negdcios promissor. No Brasil a pioneira € a Livraria Cultura, vindo
depois a Submarino que atualmente faz parte do grupo B2W, dono também da
Americanas.com.

3 MATERIAIS E METODOS (ou PROCEDIMENTO METODOLOGICO)

O presente estudo de caso é de carater descritivo e a coleta de dados sera
feita por meio de questionario. Este instrumento de pesquisa contera questdes que
abordam por ordem de importancia e prioridade as variaveis que poderao levar a
satisfagdo do usuério.

4 RESULTADOS e DISCUSSAO

Espera-se com este trabalho contribuir para os usuarios do e-commerce,
através da andlise dos dados coletados, poderdo ser levantados aspectos que
contribuirdo para a melhoria nos servicos prestados por lojistas virtuais, e assim,
aumentar a satisfacao de seus usuarios.
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