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Analise dos Dados Quantitativos

A fim de realizar a andlise dos dados obtidos na fase quantitativa da
pesquisa, serd preciso inicialmente rever alguns aspectos tratados no Referencial

Teorico.

Foi dito que as empresas, através de seus compostos de marketing, podem
trabalhar a dimensao fisica do comportamento do consumidor a fim de influenciar
a dimensdo psicoldgica deste comportamento. Em outras palavras, através de
mudangas no produto oferecido, no preco que este produto custa para o
consumidor, na praga onde ele ¢ oferecido e na promocao que o torna conhecido a

empresa pode buscar influenciar o comportamento de compra deste consumidor.

Se, de acordo com a visdo contemporanea de atitude, as crengas e
sentimentos (ou os componentes cognitivo e afetivo) determinam as atitudes de
uma pessoa, o varejista pode buscar trabalhar as crengas e sentimentos
relacionados com o seu negocio para conseguir aumentar a adogao da Internet

como meio de realizagdo das compras de supermercado.

O quadro a seguir resume as crengas € os sentimentos que foram levantados
através do questiondrio desta pesquisa, bem como sua influéncia (positiva,
negativa ou neutra) sobre o tema central deste trabalho, os supermercados
eletronicos, e os relaciona com as respostas encontradas nos questionarios. Essas
crencas e sentimentos estdo apresentadas de acordo com a ordem com que as

perguntas apareceram no questionarios.
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5.1.
Local de acesso a computador

Dos respondentes, 80,1% afirmaram que t€ém acesso a computador de casa
sempre e somente 5,5% responderam que nunca tém acesso de casa. Isto indica
como o computador vem se tornando cada vez mais presente nos lares, podendo
vir no futuro a ser um eletrodoméstico “obrigatério”, como uma geladeira ou um
fogdo. Do local de trabalho, 91,9% tém acesso sempre e 2,9%, nunca e, de outro
local, como cybercafés ou casa de amigos e parentes, 32% tém sempre acesso
enquanto que 34% nunca tém. Isto indica que a propria casa e o local trabalho
ainda sdo os lugares onde as pessoas mais freqiientemente tém acesso a

computador.

E claro que influencia diretamente estas respostas a sele¢do da amostra, que
estipulava que os respondentes tivessem acesso a computador e Internet, de modo
que ndo encontraremos respondentes que nao os utilizem. Mas indica também que
o brasileiro esta cada vez mais adaptado a informatica em seu cotidiano doméstico

e laboral.

5.2.
Acesso a Internet

Um elevado percentual de respondentes acessa sempre a Internet: 80,9%. Os
quase 20% restantes acessam freqlientemente (15,4%) ou as vezes (3,7%), ndo

havendo outras respostas diferentes.

Era de se esperar que esse elevado percentual de usudrios de computador e
de Internet ndo apresentasse grandes dificuldades de uso. Apenas um respondente
(0,4% da amostra) indicou ter sempre dificuldade e mais da metade (55,9%)

nunca tem dificuldade. Informacgdes sobre o tempo de acesso diario a Internet € o
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periodo desde quando o respondente acessa poderiam ter relagdo com o grau de

dificuldade de uso do respondente, mas fugiriam ao escopo deste trabalho.

5.3.
Compras de Supermercado

Em virtude da delimitagdo da amostra, todos os respondentes validos fazem
com alguma freqiiéncia suas compras de supermercado. O maior percentual,
40,1%, faz sempre e apenas 11,8% raramente fazem. Do total, 75,4% nao faz
compras de supermercado pela Internet e 1,1% o faz sempre. Quando
questionados sobre compras passadas, 0,7% indicam que fizeram sempre compras

de supermercado pela Internet e 70,2% responderam que nunca fizeram.

Estes nimeros, se combinados, indicam um quadro interessante. Quando se
analisa apenas os que responderam sempre a ambas as questdes, verifica-se que
aumenta a freqiiéncia, ou seja, as pessoas nao faziam sempre compras de
supermercado pela Internet, mas passaram a fazé-lo. As respostas intermediarias
(freqlientemente, as vezes e raramente) tém freqiiéncia mais elevada na pergunta
referente a compras passadas. O maior percentual de resposta em ambas as
perguntas foi o nunca, que ¢ mais elevado na pergunta referente a compras atuais,
0 que parece corroborar a hipdtese de que as pessoas fizeram compras de
supermercado pela Internet alguma vez e ndo gostaram da experiéncia a ponto de

ndo repeti-la novamente.
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5.4.
Preferéncia de local de compra

Diante de uma afirmacao de preferir ir ao supermercado a comprar pela
Internet, 46% concordou totalmente e 5,9% discordou totalmente, sendo que mais
de 70% concordou em algum grau. Motivado por experiéncias passadas ou por
crengas arraigadas, o supermercado ainda ¢ o local preferido para se fazer

compras, em detrimento da Internet.

5.5.
Uso dos sites de supermercados

Duas perguntas versaram sobre o uso de sites de supermercado. Uma se
referia a facilidade de uso e a outra sobre a preferéncia na apresentacdo e layout
dos sites. Em ambas as perguntas a maior incidéncia de respostas foi nao
concordo nem discordo (50% na primeira e 47,1% na segunda pergunta). Este
elevado indice de respostas neutras parece indicar um real desconhecimento de

boa parte da amostra do funcionamento dos sites de supermercado.

Em relagdo a facilidade de wuso, 37,5% concordam que ¢ facil de usar, em
contraste com apenas 12,5% que discordam dessa facilidade. E possivel que estas
respostas tenham surgido porque as pessoas ja estdo se acostumando com o
comércio eletrdnico, independente de serem compras de supermercado ou de
outros produtos. A maneira como os supermercados apresentam seu banco de
dados eletronico ¢ bastante semelhante a de outros sites de compra, como

inclusive surgiu durante o laboratério desta pesquisa.

Ja& em relagdo a apresentacdo do site, a mesma porcentagem (26,5%)

concorda e discorda que os sites poderiam ser semelhantes mais as lojas. As
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respostas a esta pergunta indicam ndo apenas a indiferenca dos respondentes como

o equilibrio de opinides.

5.6.
Processo de compra na loja

Seis perguntas do questiondrio eram referentes ao processo de execugao da
compra na loja fisica. A primeira era sobre andar na loja em busca de langamentos
e promogdes, onde 39% concordou totalmente e 12,5% discordou totalmente da
afirmacdo. Mais da metade dos respondentes concordaram em algum grau com a
afirmagdo, o que parece indicar que eles ndo acreditam que encontrardo boas
promogoes e novidades no site. Embora tenha um carater negativo, a importancia
desta descoberta deve-se também a facilidade de reversao dessa crenca, através de

pequenas mudancas que o varejista pode fazer em seu site.

Outra afirmagdo era sobre gostar de estar no supermercado com outras
pessoas. Um total de 43% discorda em algum grau da afirmacdo. Estar em um
supermercado cheio, com filas e muita gente parece ser o prego que as pessoas se
dispdem a pagar para ter certeza de que levardo para casa os melhores e mais
frescos produtos, ja que as afirmativas seguintes indicam que as pessoas gostam
de pegar (72,4% concorda em algum grau), ver (88,2% concorda em algum grau),
escolher (93% concorda em algum grau) e de levar logo para casa (65,8%

concorda em algum grau) os produtos que compram no supermercado.

5.7.
Processo de compra na Internet

As tltimas sete perguntas eram referentes a compra através da Internet. A

primeira era sobre se a pessoa gostaria de fazer compras pela Internet, na qual
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44,5% responderam que concordam em algum grau. Isso parece indicar que existe
uma opinido favoravel das pessoas em relacdo ao meio, apesar das fortes crengas

negativas existentes.

O mesmo percentual (44,5%) concordou em algum grau com a afirmagao
referente a pagamento de taxa de entrega para receber em casa as compras de
supermercado, mas 38,6% discordou em algum grau. Talvez este equilibrio de
opinides ocorra justamente pelas fortes crengas negativas. O pagamento pela
entrega, para algumas pessoas, pode se somar a desconfianga de delegar o
processo de fazer compras de supermercado para alguém que ndo se sabe se €
confidvel e criterioso na escolha dos produtos. Por outro lado, pessoas
acostumadas a fazer outro tipo de compra pela Internet podem estar acostumadas

ao pagamento de frete ou taxa de entrega e ndo reagem negativamente a isso.

A pergunta seguinte buscou investigar se os respondentes fazem outros tipos
de compra, que ndo as de supermercado, pela Internet. Concordaram em algum
grau um total de 57% enquanto que 34,2% discordaram. Estas respostas podem
parcialmente explicar as respostas de algumas perguntas anteriores. Existe uma
boa quantidade de pessoas que ja estdo acostumadas com o processo de compra de
produtos pela Internet. Essas pessoas podem ja estar acostumadas com a forma de
apresentacdo dos sites de comércio eletronico, por isso ndo véem muito valor em
uma maior similitude entre o site e a loja. Essas pessoas podem ja estar
acostumadas a cobranca do frete para entrega. Essas pessoas podem estar
acostumadas a espera pela entrega do produto comprado. Pessoas que ja fizeram
outras compras pela Internet, portanto, representam um bom nicho de mercado

para o desenvolvimento dos supermercados eletronicos.

A seguir, buscou se medir a influéncia que o tempo do processo teria sobre a
decisdo de fazer ou ndo compras de supermercado através da Internet. Todo
processo de compra tem o seu tempo proprio. Para se fazer compras em um
supermercado ¢ preciso sair de casa, ir até a loja, andar pelos corredores buscando
os produtos, esperar no caixa, pagar e retornar. No caso das compras feitas pela
Internet, o tempo do processo ¢ o de ligar o computador, conectar, escolher os

produtos, fechar a compra e aguardar a entrega. Conexdes discadas mais lentas
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podem de fato tornar este processo moroso € podem gerar interrupgdes. Conexdes
mais rapidas podem tornar o processo mais agradavel. Além disso, quando se fala
do fator tempo, ¢ necessario lembrar que as compras s6 podem ser feitas durante o
horéario em que a loja estd aberta, enquanto que o site esta disponivel na hora em

que o consumidor o desejar.

Apenas 28,7% do total concordaram em algum grau que fariam compras de
supermercado pela Internet se nao demorasse tanto. Mas aqui, novamente, o
indice de respostas neutras foi elevado: 36% respondeu ndo concordo nem
discordo, talvez indicando desconhecimento do processo, talvez indicando que o

tempo do processo ndo ¢ determinante da escolha.

Poderia ser razoavel pensar que pessoas que utilizam o computador o dia
todo para trabalhar ndo queiram mais utiliza-lo para resolver outros assuntos, no
entanto 52,9% discordou em algum grau da afirmacdo. Existem pesquisas
(Hernandez, 2003) que explicam este fendmeno através da confirmagdo de que o
tempo de uso (tanto de computador como de Internet) faz com que os usudrios
criem o habito de usar mais o meio, através do desenvolvimento de conhecimento

subjetivo.

As respostas referentes ao desejo de ter a quem reclamar em caso de
problemas foram bastante equilibradas, com 39% concordando em algum grau,
32% discordando em algum grau e 29% de respostas neutras. Pessoas
acostumadas a fazer outras compras pela Internet podem prescindir de um
ombudsman virtual. No entanto, a natureza perecivel das compras de
supermercado (principalmente da compra de certos alimentos) pode aumentar o
grau de desconfianca dos consumidores, que podem confiar mais em um varejista

eletronico que lhes ofereca um canal aberto de comunicagao.

Por fim, a ultima pergunta o questionario se referia ao medo de envio de
dados de cartdo de crédito. Ao todo, 54,4% concordam em algum grau que tem
medo de enviar esses dados pela Internet. Esta crenga tem fundamento no risco
percebido da transag¢dao. Hernandez (op cit.) conclui afirmando que a experiéncia

no uso da Internet aumenta o conhecimento sobre como comprar na Internet e
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diminui a percepcao do risco. Logo, pessoas que percebem menor risco tendem a

comprar com mais freqiiéncia e a comprar mais categorias de produtos.

5.8.
Mudando as crengas?

E possivel que um varejista consiga mudar as crencas dos consumidores, a
fim de mudar suas atitudes e, com isso, seu comportamento de compra?
Pesquisadores sobre Comportamento do Consumidor dizem que sim. Engel,
Blackwell e Miniard (op cit., p.250) afirmam que “reconhecer a necessidade de
modificar a oferta de produto para mudar as crengas dos consumidores dependera
da precisao destas crengas”. Ou seja: quanto melhor o supermercadista conhecer
as crencgas que fundamentam o comportamento de seus consumidores, mais apto

estara para implementar as mudangas necessarias.

Ao analisarmos as crencas investigadas ao longo desta pesquisa,
percebemos que existem mudangas que poderiam ser implementadas pelos
varejistas eletronicos com o objetivo de influenciar o comportamento de compra
de seus consumidores. As vezes sdo apenas discretas mudancas nos componentes
de seu mix de marketing, mas que podem mudar sobremaneira a forma como os

consumidores enxergam os supermercados eletronicos.
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Respondendo de forma resumida a pergunta levantada pelo objetivo desta

pesquisa (quais as barreiras percebidas pelos consumidores que inibem os

mesmos de utilizar o meio eletronico para realizar as suas compras de

supermercado?):

E barreira ao uso

N3ao é barreira ao uso

Poderia estimular o uso

Crenca de que
langamentos e promogdes
sO existem na loja.

Nao poder pegar, ver nem
escolher pessoalmente os
produtos.

Tempo entre a compra e a
entrega dos produtos.
Forma de pagamento ser
exclusivamente o cartdo

de crédito.

Acesso a computador e a
Internet.

Dificuldade de uso da
Internet ou do site.

Estar sozinho navegando
na Internet.

A Internet em si.
Cobranga de frete / taxa
de entrega.

Tempo necessario para
realizar o processo.

Uso intensivo do
computador no trabalho /

estudo.

Layout do site se
assemelhar com o da loja.
Existéncia de um

“ombudsman virtual”.

Tabela 27 — O que constitui e 0 que nao constitui barreira ao uso da Internet
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