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RESUMO

Os e-commerce revolucionaram o mercado consumidor. Trata-se de plataformas
de compra e venda de servicos ou produtos online e recebimento destes em um local
fisico, da escolha do cliente, que, em geral, paga o valor de frete pré-estabelecido pela
marca dona do produto. A partir disso, tem-se como modalidade do e-commerce o
marketplace - loja virtual que possui varios fornecedores os quais vendem para lojistas,
gerando uma maior variedade de precos e promovendo um maior nicho de

consumidores.

Esse estudo analisou como a insercdo do marketplace modificou a relacdo do
consumidor com o mercado. Assim sendo, fez-se uma pesquisa qualitativa exploratoria,
por meio de uma entrevista roteirizada, com a exposicdo de um video sobre os
marketplaces, em que buscou-se entender como os consumidores se relacionam com
as plataformas. ApGs a coleta destes dados, foi feita a andlise e a observacdo das
mudancas, a partir das quais se concluiu que a pandemia impulsionou o crescimento
dos marketplaces e que essa tendéncia de mercado é cada vez mais parte integral dos

hébitos de consumo contemporaneos.

PALAVRAS CHAVE: Marketplace, Consumidor, E-commerce,.
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ABSTRACT

E-commerce has revolutionized the consumer market. “E-commerce” is the term
that defines the plataforms for purchasing and selling services or products online and
receiving them at a location chosen by the costumer, who, in general, pay a fee pre-
established by the brand to this delivery. Based on this, the marketplace is a modality of
e-commerce - a virtual store that has several suppliers which sell to retailers, providing

a greater variety of prices and having a broader niche of consumers.

Thus, this study analyzed how the insertion of the marketplace changed the
relationship of consumer on the market. Therefore, a qualitative research was carried
out, through a scripted interview, with the exhibition of a video of marketplaces which
sought to understand how consumers relate to marketplaces. After the gathering of this
data, the analyze and observation of the transformations suffered by the market, and it
was concluded that the pandemic has contributed to the growth of the marketplaces and

that this trend is increasingly an integral part of contemporary consumer habits.

KEY WORDS: Marketplace, Consumer, E-commerce.
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1. INTRODUCAO

1.1. Contextualizacéo

A internet se popularizou, no Brasil, entre o final da década de 1990 e o inicio
dos anos 2000. Nesse periodo, ganham destaque as primeiras paginas virtuais de
comeércio popular, que, ao longo desse tempo, passam a ter um aumento significativo
de visibilidade, atraindo os consumidores (E-COMMERCE BRASIL, 2019). Com esse
avanco das tecnologias e da propria internet, que, diariamente, ganha mais usuarios,
torna-se dificil, para os comerciantes, manterem seu patamar de vendas caso nédo se
aprimorem constantemente. Com base nisso tudo, percebe-se que, ha alguns anos,
uma modalidade de comércio eletrbnico tem ganhado bastante visibilidade: o

marketplace.

Essa modalidade de comércio se diferencia pelo fato de abrigar, em uma Unica
plataforma, diferentes lojas, vendedores e comerciantes, no geral. O marketplace ainda
tem o diferencial de gerar um grande aumento no faturamento, uma vez que o
investimento inicial feito para poder anunciar e manter o produto nessa plataforma é

baixo se considerado com os lucros obtidos (ROEBER, 2015).

O fato de poder fazer compras do sofa de casa, por meio de um dispositivo
eletrbnico, é uns dos principais atrativos dessa forma de comercializacdo, visto que a
populacdo, que normalmente possui uma rotina extensa de trabalho diario, encontra na
internet a superacdo dessa barreira, pois pode escolher o melhor horario que pretende

comprar, visto que o site estara a disposi¢cao 24 horas por dia.

Por ser um modelo inovador e diferenciado, o marketplace tem se fortalecido no
mercado. Além de vantagens individuais aos vendedores e clientes, como o possivel
aumento de vendas e maior visibilidade para os produtos oferecidos, ja que se anuncia
em um site de renome, ele também permite que o consumidor tenha seguranga ao

adquirir um produto de qualquer lugar em que esteja.

Ao analisar o comportamento de consumidor atual, no contexto da Era da
internet, percebe-se que mesmo sendo bastante recente no pais, o crescimento do
15



marketplace dentro do e-commerce nacional aumenta a passos largos, ja sendo
responsavel por parcela consideravel do faturamento total. Portanto, faz se importante

entender como o consumidor se relaciona com esse meio de comércio.

O presente estudo, portanto, analisa percepcdes e atitudes de consumidores
guanto a marketplaces. Pretende-se elencar e delimitar os elementos que mais atraem
0s consumidores para essa modalidade de comércio de modo a oferecer novos insights
e estratégias para os administradores desses negocios, que cada vez mais

estabelecem sua presenca no e-commerce, e na vida dos usuarios da rede.

1.2. Objetivo do estudo

Este trabalho tem como finalidade analisar a percepcdo e a atitude do
consumidor em relagdo ao marketplace. Para isso, sera realizada uma pesquisa
qualitativa, na forma de entrevistas com 20 consumidores que ja fizeram compras em

marketplaces no Brasil.

1.3. Relevancia do estudo

O presente estudo tem relevancia académica e empresarial. Em relacdo a
relevancia académica, como o marketplace € um conceito razoavelmente recente,
ainda ha pouca literatura de Marketing e outras areas sobre o assunto. Portanto, o
conhecimento acerca da relagdo do consumidor, no Brasil, com o marketplace é
superficial. Dessa maneira, ao trazer conhecimento sobre a percepcao e atitude do
consumidor em relacéo a essa nova forma de comércio eletrénico, busca-se contribuir

academicamente de modo que se consiga entender melhor esse fendbmeno.

Nesse sentido, o trabalho também possui relevancia empresarial, visto que
permite a empresas que utilizam o marketplace um melhor entendimento a respeito de
guem € o consumidor que usa este servico e qual seu perfil geral. Dessa forma,
espera-se que, com a producao deste trabalho e divulgacdo dele para a populacéo
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nacional, as companhias possam se inspirar aprimorar cada vez mais no atendimento
de seu publico.

1.4. Delimitacdo do tema

No trabalho, em questdo, sédo tracadas duas principais delimitacfes. A primeira é
a delimitacdo tedrica a qual, por meio do referencial tedrico, irA expor a atitude e a
percepcdo do consumidor em relacdo ao marketplace. Para isso, sera utilizado o

exemplo de um marketplace bem-sucedido no Brasil: Mercado Livre.

Apbés a delimitacdo do tema, sera apresentada a pesquisa empirica que
procurou analisar o relacionamento dos consumidores com o marketplace Mercado

Livre, objeto principal do presente estudo qualitativo.
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2. DADOS SOBRE MARKETPLACE

De forma a descobrir se o marketplace esta ou ndo plenamente solidificado no
Brasil, este capitulo apresenta informacdes sobre a presenca e atuacdo dos
marketplaces na economia brasileira, bem como a relacdo dos consumidores com essa

forma de comércio.

2.1. A Eradainternet e as mudan¢cas no consumo

Para entender a realidade do marketplace, hoje, € importante saber como esse
modelo surgiu. Nascido em meados da década de 1990, com as empresas Amazon e
Ebay, o marketplace segue revolucionando a forma de se consumir. No Brasil, a
chegada do marketplace nao foi imediata, sendo que os primeiros indicios dele no pais
sdo apenas do inicio dos anos 2000 (E-COMMERCE BRASIL, 2019).

De qualquer forma, ainda levou mais algum tempo para que ele se tornasse o
sucesso que € atualmente. Segundo Nicolau (2020), o “boom” do marketplace, no
Brasil, é recente, sendo que sua grande expansao se deu a partir de 2016, mas, até
hoje, segue forte. O autor ainda afirma que, em 2019, o comércio eletrénico teve um
faturamento total de 27 bilhdes, no Brasil, e que, no mesmo periodo, o marketplace

teve uma receita de 18 bilhdes.

O consumidor brasileiro tem, cada vez mais, buscado se adequar as tendéncias
do mercado. Dessa forma, desde que comecou a se popularizar, os marketplaces
invadiram as casas e fizeram um enorme sucesso. Esse fato é tdo relevante que, de
acordo o blog NEILPATEL ([S.l.], 2020), o Brasil € o terceiro pais que mais faz compras
pela internet, liderando o ranking de comércio eletrbnico na América Latina, com
participagdo nas compras de 59,1%, enquanto o segundo colocado, México, representa

apenas 14,2% do montante.

Esse perfil é resultado direto da popularizacdo da internet e do aumento do
acesso das classes mais baixas (C e D) a ela, ajudando a corroborar o forte poder de
compra que a populagcéo ja comeca a mostrar. Ainda que esse aumento soO tenha sido
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realmente notado h& pouco tempo, em 2013, Pires (2013) ja escrevia sobre isso em

uma coluna do website E-commerce:

O mercado eletrbnico encontra-se em constante crescimento dentro das
classes mais baixas. O aumento do acesso a Internet pelas classes C e D e
uma consideravel melhora na seguranga da Internet criam um cenéario de
oportunidades. (PIRES, 2013)

Arraes (2019) diz que o comportamento do consumidor foi profundamente
transformado pela internet, visto que, antes, para se escolher a melhor opcdo de
compra, o consumidor precisava andar muito e ir a diversas lojas até conseguir ter, em
maos, o comparativo real de precos. Hoje, esse mesmo comparativo de precos €
passivel de ser feito com apenas alguns cliques, facilitando e otimizando a vida dos

clientes.

O uso da internet contribui para a mudanga no comportamento do consumidor.
Em 2018, de acordo com a 392 edicdo do Webshoppers, desenvolvido pela Ebit
| Nielsen, o e-commerce brasileiro apresentou crescimento nominal de 12% no
volume de pedidos e ganhou 10 milhdes de consumidores que fizeram, pela
primeira vez, uma compra online. Isto se da, principalmente pela incluséo
digital que vem acontecendo no pais, por meio da expansdo do mercado de
smartphones e do acesso a banda larga. (CZARNOBAI, 2019).

Nesse sentido, além de propiciar ganhos ao mercado e mais acesso a
informacgéo, a internet mudou o comportamento do consumidor brasileiro, de tal forma
que, hoje, principalmente apds o cenario imposto pela pandemia do novo Coronavirus,
devera se tornar tendéncia comprar por meio de alguns cliques diretamente do conforto

da casa.

2.2. Cronologia do marketplace no mundo
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O comércio é algo presente na sociedade desde os tempos antigos. No Brasil,
por exemplo, o primeiro tipo de troca comercial conhecido, ou seja, o escambo (troca
entre nativos e invasores em que 0s nativos ofereciam sementes, mudas, plantas, e
outros bens advindos diretamente da natureza, e recebiam dos invasores micangas,
espelhos, pentes e outras quinquilharias), foi estabelecido pelos europeus tdo logo
estes colonizaram o pais. Logicamente, com o passar do tempo, essa pratica foi
aprimorada e refinada, chegando, atualmente, a modelos mais desenvolvidos, que
largamente utilizam a internet para que consigam funcionar, como o préprio

marketplace.

As primeiras atividades deste modelo de negécio foram observadas no inicio
da década de 1990 nos Estados Unidos com o surgimento de grandes nomes
como a Amazon e o eBay. Mesmo que gradativamente, estas empresas foram
crescendo e se tornaram gigantes do mercado digital. (RIBEIRO, 2020)

Segundo Almeida (2017), a primeira empresa virtual de venda de que se tem
noticia € o eBay. Surgida no ano de 1995, a plataforma desenvolvida pelo francés
Pierre Omidyar foi inicialmente chamada de AuctionWeb, mas dois anos apds sua
fundacdo, em 1997, ela passa a ser conhecida como eBay. Uma outra plataforma,
largamente conhecida e utilizada pelos brasileiros € o Mercado Livre. Na América
Latina, a relevancia das duas plataformas é tdo grande que ambas possuem uma
sociedade juntas, o que ajuda a garantir e solidificar a importancia delas neste
continente. Aliado a isso, de 1995 até os dias atuais, inUmeras outras empresas do

ramo surgiram e ganharam o mercado mundo a fora.

A Figura 1 ajuda a elucidar o surgimento de marketplaces ao redor do planeta,
bem como permite que se entenda de maneira mais pontual a evolucdo de cada um

deles:
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Figura 1: Cronologia do Marketplace no mundo.
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Fonte: Ebit/Nielsen

2.3. Marketplace no Brasil

Conforme aponta a edicdo 37 do Webshoppers, realizada pela Ebit/Nielsen, o
ano de 2017 foi marcado pelo fortalecimento das transacdes realizadas em
marketplaces, crescendo 21,9% em relacéo a 2016 — ano da sua grande expansao.

Dos marketplaces que compartilham os dados com a Ebit/Nielsen, é possivel
ter uma percepcao da relevancia desse modelo no Brasil. Somente no primeiro
semestre de 2019, o marketplace teve um crescimento de 13%, comparado
aos 12% da média do e-commerce. O faturamento, por sua vez, foi de R$ 17, 6
bilhdes, enquanto o e-commerce faturou R$ 26, 4 bilhdes. A pequena diferenca
do faturamento em relacdo ao crescimento médio mostra que o marketplace
esta ganhando cada vez mais adeptos. (E-COMMERCE, 2019)
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Zacho (2017), no artigo “O que € marketplace: veja as vantagens e
desvantagens” do site E-commerce, relata que os maiores marketplaces brasileiros
tém uma enorme audiéncia, reunindo em média 40 milhdes de potenciais compradores.
Isso, por sua vez, amplia a quantidade de interessados no produto ofertado, gera mais

demanda e visibilidade aos vendedores.

De acordo com pesquisa da PwC e UPS, realizada em 2020, 95% dos
consumidores brasileiros que realizam suas compras dentro do ambiente virtual
fazem isso por meio de um marketplace; e 44% deles afirmaram que fardo
mais aquisi¢ces nessas plataformas dentro de um ano. (NICOLAU, 2020).

Dessa maneira, percebe-se que mesmo com menos de 3 décadas no mercado
brasileiro, o marketplace ja tem alcancado resultados satisfatorios, com rendimentos
econdbmicos admiraveis, que legitimam seu crescimento e mais investimentos nessa

area.

A seguir tem-se uma figura extraida do site Ebit/Nielsen que mostra a evolugéo
do comércio eletrbnico no Brasil, demonstrando o grande faturamento que o comeércio

eletrbnico tem alcancado no decorrer desses anos.

Figura 2: Evolugédo do E-commerce no Brasil

Evolugao do faturamento do e-commerce Brasileiro (fonte: Ebit| Nielsen)
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Fonte: Ebit/Nielsen

2.4. Vantagens do Marketplace para os consumidores

Um dos principais pontos positivos, para 0s consumidores, dentro dos
marketplaces, € a oportunidade de poder comparar o pre¢co de um mesmo produto em
varias lojas. Dessa forma, em segundos, os consumidores sabem qual loja trard maior

vantagem econdmica.

Além disso, o fato de lojas pequenas estarem dentro de um ambiente maior,
mais seguro e muito mais conhecido faz com que os consumidores tenham mais
seguranca e confiabilidade na hora da compra. Segundo o site E-commerce, um dos
fatores que mais atrai os consumidores é a existéncia de promocdes. Isso acontece
porque 0 consumidor com acesso ao comparativo de prec¢os ja busca por produtos que

Ihe tragam vantagem econdémica maior.

Portanto, a existéncia de promoc¢des ou outros atrativos € um incentivo a mais
para uma loja ser a escolhida para a compra. O marketplace “é considerado vantajoso
para o consumidor, visto que reune diversas marcas e lojas em um sé lugar, facilita a

procura pelo melhor produto e melhor preco” (ZACHO, 2017).

Outras vantagens de comprar em marketplaces é o fato de ele: oferecer mais
opcbes de fretes, que vao desde precos altissimos até precos irrisérios ou
gratuitamente; permitir que o consumidor saiba o tempo estimado para a entrega
chegar até seu endereco; e ndo deixar que uma venda seja perdida, uma vez que, caso
o0 produto ndo esteja em estoque, a empresa dona do marketplace pode ela mesma
comprar o produto, revende-lo ao cliente e ainda garantir que a entrega seja enviada

dentro do prazo previamente estipulado.

A Figura 3 ilustra o que o consumidor considera mais importante no marketplace

de acordo com a pesquisa realizada.
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Figura 3: Confianca em Marketplace
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Fonte: Ebit/Nielsen

De acordo com a pesquisa realizada pela Ebit/Nielsen, mais da metade dos
entrevistados diz ser fiel a um marketplace, o que € muito importante para a empresa,
pois garante um publico fixo para o consumo de seus produtos. Outro aspecto bastante
interessante € o fato de que, para o cliente, 0 mais importante é a seguranca ao fazer a
compra. Assim, estar sob a égide de um marketplace ajuda lojas pequenas a
conseguirem vender e, a0 mesmo tempo, traz certa tranquilidade para o consumidor
em potencial. Por fim, a reputacdo da loja vendedora, a quantidade de vendas ja
realizadas, a presenca ou ndo de dados confidveis para contato e os comentarios de
outros compradores também ajudam a assegurar o consumidor de que o marketplace é

um ambiente seguro e confiavel.

Por ultimo, a Figura 4 mostra qual o principal motivo para que os consumidores

usem o marketplace.
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Figura 4: Comportamento do cconsumidor
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Fonte: Ebit/Nielsen

N&o é novidade que o comparativo de precos esta em primeiro lugar, haja visto
que o preco de um produto age como um dos maiores diferenciais dessa modalidade.
Dessa maneira, ter uma variedade grande de valores, que consiga satisfazer tanto o
consumidor de classe média baixa quanto o que possui maior renda, apesar de ser um
desafio, também é um grande atrativo. O consumidor, ao acessar o marketplace,
encontra muitas informagcdes em uma plataforma s6, e isso é uma enorme vantagem

guando se esta pensando em adquirir um produto.

2.5. Vantagens dos Marketplaces para os vendedores

Ha muitas vantagens para lojistas, produtores, vendedores e comerciantes em
ambientes de comércio eletrbnico, como o marketplace. Pode-se citar como duas
delas: a visibilidade que o comércio ganhara em uma plataforma maior e mais
conhecida, levando muitos usuérios e clientes com necessidades e condi¢cdes
econOmicas diversas a terem contato diario com o comeércio; e acréscimo nos lucros

devido ao aumento de vendas.
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Ja que o investimento é baixo, uma vez que o marketplace oferece ao vendedor
tudo o que ele precisa para iniciar suas vendas (local virtual para vender, opcdes de
Marketing, exibicdo de produtos e diferentes op¢des de entrega), o lucro gerado com o
uso dessa plataforma é praticamente garantido e certo. Nao é preciso, também, um
conhecimento muito especifico em informatica para acessar e cadastrar uma loja e
produtos em um marketplace, o que acaba por agir como mais uma vantagem para os

vendedores, que, muitas vezes, ndo tém conhecimento na area.

2.6. Marketplace dentro do E-commerce

O marketplace é uma modalidade do E-commerce, é importante que se entenda
que cada um possui suas particularidades. “Enquanto um e-commerce se baseia na
comercializacdo de produtos e servigos por meio de um site focado apenas nas vendas
de uma so6 loja virtual, o marketplace conta com uma proposta mais abrangente.”
(RIBEIRO, 2020, p.02).

Dessa maneira, no marketplace, por exemplo, o estoque é descentralizado, o
preco do produto é definido pelo o fornecedor; ha intermédio de negdcio; e a logistica é
acertada entre o fornecedor e o cliente. Por sua vez, no e-commerce: 0 estoque €&
centralizado; a prépria marca é quem define o preco do produto; a logistica é feita por
meio do fornecedor, que passa ao varejista e, entdo, ao cliente; e somente a

modalidade de compra e venda é possivel de ser realizada.

Apesar dessas diferencas importantes, ambos se complementam. O
marketplace tem feito um rendimento bastante positivo dentro do e-commerce. A figura
5, retirada da 422 edicdo da Webshoppers, realizada pela Ebit/Nielsen em parceria com
a Elo, demonstra o faturamento do marketplace nacional no 1° semestre de 2020, que
teve um crescimento de 56% se comparado com o mesmo periodo do ano passado
(2019).
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Figura 5: Faturamento de Marketplaces
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2.7. Marketplace durante a pandemia

A pandemia do SARS-Cov2 trouxe uma “onda” de faturamento para os
marketplaces, visto que com o isolamento social, as pessoas tiveram muito mais tempo
livre. Como a maioria dessas pessoas gastou esse tempo na internet, € possivel dizer
gue isso tenha feito com que elas se sentissem mais a vontade para comprar online, o
gue fez com que os vendedores que vissem suas vendas dispararem. Segundo dados
de pesquisas recentes, o comportamento de compras online fard parte, daqui para
frente, do cotidiano de brasileiros. “O Brasil registrou um aumento médio de 400% no
namero de lojas que abriram o comércio eletrdnico por més durante o periodo da
quarentena” (ISTO E, 2020).

AUMENTO DAS COMPRAS ONLINE: 61% dos (consumidores entrevistados
pelo estudo “Novos habitos Digitais em tempos de covid-19”) que ja
compraram por meios digitais afirmam ter aumentado suas compras online
devido ao isolamento social. Esse aumento representa 50% a mais em
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compras online para 46% dos respondentes. Além disso, 79% compraram
comida/ bebida para consumo imediato (por delivery) e também afirmam ter

aumentado em 50% seus pedidos (44% dos entrevistados). (SBVC, 2020)
No inicio da pandemia, mais especificamente dos dias 23 a 29 de abril de 2020,
a Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo, realizou uma pesquisa com 1000
entrevistados, no qual, entre outras conclusfes, apresentou que o varejo nao voltara ao
que era antes da crise, pois 0os consumidores estdo adotando habitos digitais e
pretendem manté-los apds o fim da pandemia. Junto a isso também concluiram que o
consumidor brasileiro tem apresentado um novo comportamento, haja vista que dos
92% dos entrevistados que ja realizaram compras online, 8% fizeram sua primeira
compra via e-commerce durante o periodo de quarentena. Dentre os segmentos desse
setor de comércio, se destacam os marketplaces, como demonstra o relatério da 422

edicdo do Webshoppers:

(...) o e-commerce brasileiro ainda é bastante dependente dos marketplaces.
De acordo com a pesquisa, 0os varejistas destas plataformas tém participagcéo
de 78% no faturamento total do mercado. O crescimento do setor com a
pandemia é perceptivel nos nimeros: R$ 30 bilhdes do faturamento dos seis
primeiros meses de 2020 s&do de lojas que praticam marketplaces, uma
expansdo de 56% sobre o mesmo periodo de 2019. (E-COMMERCE, 2020).

E, a partir do contexto da pandemia, o e-commerce se estabelece como a
modalidade de preferéncia dos consumidores, em um futuro cendario de recuperagao
econbmica para o pais e para 0 mundo. ISSO porque, mesmo em mesmo em uma

conjuntura de crise econdmica derivada da crise de saude publica, o servigo prosperou.

Apesar das consequéncias terriveis dessa pandemia, 0 momento abriu uma
oportunidade as plataformas de vendas. Elas podem se consolidar e fidelizar
0s consumidores tardios e atuar em um mercado muito mais amplo e maduro
apos a crise. Agora, com a reabertura iminente do comércio e a base de
consumidores ampliada, é preciso trabalhar na frequéncia e fidelizacdo desses
clientes. Isso pode ser por meio do oferecimento de um servigo rapido,
conveniente e acessivel — de forma que se estabeleca um hébito que podera
perdurar por muito e muito tempo (NICOLAU, 2020).
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A Figura 6 demonstra, por meio de dados recentes, como as vendas cresceram
durante a pandemia, 0 que por sua vez, revela como essa tendéncia parece estar se

estabelecendo firmemente no mercado brasileiro.
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Figura 6: Recorde no E-commerce

L; E.‘Il‘.:

</ INTENCAO DE COMPRA INDICA QUE COMPORTAMENTO
=" ONLINE VEIO PARA FICAR

{A INTERNET

‘focé pretende comprar alguma categonia de produtos nos prixmes trés meses pela Intermet?

win _ 93.4% Para algumas categorias, o

BO3% % e U A% . crescimento chega a ser
< e arsy BBA% AE% gg - 4x 0 aumento da intencéo
de compra (vs Q3'19)

Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 Q19 Q219 G319 Q48 Q120 QZ20 Q320

OGbit
Forda [hi | Nisiar, - Peacus Irisngic 38 compran pansl S coramadones D 'l I

Fonte: Ebit/Nielsen

31



3. REFERENCIAL TEORICO

O capitulo a seguir ira apresentar o referencial teérico do estudo. Para cumprir
essa funcao, ele estara dividido em trés partes: a primeira trata sobre o comportamento
do consumidor, contextualizando do que se trata, sua importancia e mudancas, ao
longo do tempo. Por sua vez, a parte dois diz respeito a percepcao do consumidor,
como ele se relaciona com a marca. E, por fim, a terceira fala sobre as atitudes do

consumidor.

3.1. O que € o comportamento do consumidor e qual sua importancia?

Solomon (2016, p.6) define o comportamento do consumidor como o (...) estudo
dos processos envolvidos na selegédo, compra, uso ou descarte de produtos, servigos e

ideias que satisfazem necessidades e desejos.”.

O comportamento do consumidor, ainda segundo o autor, abrange um campo de
estudos que envolve selecdo, compra, uso ou descarte de produtos, servicos que
satisfacam necessidade e desejos dos individuos ou grupos. E nesse processo ha
muitas variantes envolvidas, como os fatores de influéncia, por exemplo, que delimitam
tanto os gostos desses clientes quanto a oferta e disponibilidade de produtos no local

onde eles se encontram.

Dessa maneira, 0 consumidor tem seu comportamento moldado em funcédo da
sociedade na qual se encontra. Um caso pratico de como isso se da é a propria
adolescéncia. Nos grupos de adolescentes, em geral, percebe-se que cada
agrupamento é formado por jovens que se identificam uns com 0s outros por conta de
seus gostos e comportamentos parecidos. Talvez por serem tdo semelhantes entre si,
esses jovens sdo extremamente criticos e julgam os outros, e a eles proprios, muito
severamente. Se alguém do grupo destoar em algo, vestir algo muito diferente, ou tiver
ideias diversas, essa pessoa provavelmente sera alvo de comentarios, brincadeiras e,

em casos mais sérios, bullying.
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Uma vez que estao sob influéncia direta uns dos outros, esses adolescentes séo
levados, por seus proprios pares, a escolherem produtos e servicos de uma maneira
muito mais critica do que fariam se estivessem sozinhos. Entéo, néo € dificil perceber
como fatores internos e externos tém peso consideravel na escolha de um produto pelo
consumidor. Influéncias gerais como internet, televiséo, cinema e aspectos culturais, no
geral, fazem com o que o consumidor sinta impelido a consumir o que ver e também
servem como um grande espelho para essas pessoas. Dessa forma, quando um cliente
encontra uma pessoa ou grupo que sirva de fonte de inspiracdo, ele vai buscar
consumir, continuamente, produtos que lembrem essa personalidade, pois, de alguma
maneira, ele quer ser visto e entendido da mesma forma com que o motivo de sua
admiracdo €. Solomon (2016, p.79) diz que a cultura é a personalidade de uma

sociedade.

Hoje em dia, ainda que o0 mundo seja extremamente globalizado, ndo ha como
definir uma “cultura geral”’, apesar de existirem, por exemplo, muitas pessoas que
apreciem determinada musica, estilo de roupa etc. E possivel dizer que o termo “cultura
de massa” esta perto de ser superado, haja visto a pluralidade de gostos, estilos, sub-

estilos e novas tendéncias que diariamente surgem ao redor de todo o mundo.

A internet propiciou a rapida troca de informacdes, o compartiihamento
instantaneo de pensamentos, ideias, moda, dentre outros, que permite que infinitas
culturas coexistam no mesmo local. E dificil regrar o comportamento do consumidor,
uma vez que cada ser humano é Unico e extremamente subjetivo. Por mais que
existam dados, pesquisas e estudos voltados para a anélise das emoc¢des humanas e
transformacdo desses dados em padrdes, é preciso entender como os consumidores

se entendem diante do ato de consumir.

Enguanto alguém pode querer adquirir um relégio de parede somente pela sua
funcionalidade em mostrar as horas, outros podem queré-lo ndo por sua funcdo, mas
porque o relégio € um bom elemento decorativo, ou porque ele traz memorias da
infancia ou somente porque ele é bonito. As pessoas sdo, em seu amago, um mar de
subjetividade, e o estudo do comportamento humano nao traz respostas 100%
objetivas, sendo que sempre havera alguma caracteristica que diferenciara uma

pessoa da outra. Mesmo interessados nas mesmas coisas, nhem sempre 0S
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consumidores irdo agir e se comportar da mesma forma, e isso exige uma grande

atencao por parte de cada uma das marcas que desejam ser conhecidas e amadas.

Para as empresas, em especifico, € fundamental que elas consigam conhecer
seus consumidores da melhor maneira possivel, para que possam estudar diferentes
formas de tentar atender ao maximo suas expectativas e garantir que eles sejam fiéis a
elas. Voltando ao exemplo do relégio, uma loja que vende este tipo de produto sabe
gue seu publico ndo é anico, mas sim muito diverso. Entéo, para atender essa gama de
clientes, é ideal que o servico ofereca diferentes reldgios a diferentes precos, para que
possa agradar tanto o cliente que busca por algo decorativo quanto aquele que deseja

um aparelho funcional.

Sobre a relagdo dessa subjetividade do consumidor com seu comportamento,

Solomon faz o seguinte comentario:

A perspectiva dramatlrgica sobre comportamento do consumidor vé as
pessoas como atores que representam diferentes papéis. Todos nds
representamos Varios papéis e temos nossos préprios roteiros, acessorios e
figurinos. (SOLOMON, 2016, p.253).

Conhecer o comportamento do consumidor ndo é sobre saber especificamente
qual o gosto de cada cliente, mas, entender, no geral, 0 que mais agrada o publico-
alvo, qual é o produto mais procurado, qual é a principal razdo pela qual o produto é
desejado e adquirido, qual é o diferencial diante das concorrentes, entre outros.
Conhecendo o consumidor, o dono da loja de rel6gios podera prever qual seu sera seu
comportamento quando lancar uma nova colecdo e qual produto vai ou nédo atrair a
atencdo do consumidor. E assim que aumenta a probabilidade da loja ter clientes fiéis,
ja que o cliente se sente Unico e o comerciante tem sempre a oportunidade de

continuar vendendo.

Os pesquisadores continuam identificando fatores que polarizam nossas
decisdes — e muitos deles sdo fatores que operam abaixo do limiar de
percepcdo consciente. Em um estudo, as atitudes dos respondentes em
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relacdo a um produto indesejavel — grilos ao Curry! — melhoraram quando eles
foram solicitados a se aproximar. Esse movimento fisico normalmente esta
associado a gostar; mesmo 0os movimentos de nosso corpo ou outras reacdes
fisiolégicas podem influenciar o que ocorre em nossa mente. (SOLOMON,
2016, p.59)

Depreende-se, entdo, que entender o que é o comportamento do consumidor é
muito importante para uma empresa, pois permite que ela se antecipe e dé ao cliente
exatamente o que eles esperam, fazendo-o sentir especial e importante para a

empresa.

3.2. Mudanca de comportamento do consumidor e influéncias

Os consumidores atuais mostram-se cada vez mais criticos, jA que possuem a
facilidade para acessar de forma rapida comparativos de precos. Hoje, os clientes

pesquisam mais antes de fechar negécio.

Como o consumidor comecou a ver prego, prazo e informagfes dos produtos,
em vez de se importar somente com a marca da loja, 0s pequenos passaram a
ter oportunidades no comércio eletrénico. O consumidor ndo comprava mais
pelo nome da loja, e sim pelo produto. (SALVADOR,2013, p. 12)

Essa expansao é decorrente também da massificacdo no uso de dispositivos
moveis, que permitem facilidade de acesso a internet em qualquer lugar que o usuario
esteja (LOPES,2020). Dessa maneira, as buscas por compras online e o consumo
virtual, em geral, cresceram de forma exponencial, abrindo caminho para que o
mercado de marketplace, por exemplo, se implantasse no pais. Seria 0 que definiu
SALVADOR (2013, p.12) “Com a massificagdo dos contratos de consumo, assim como

0 uso da internet como meio mercadoldgico, surge a inovacdo: o Marketplace”.

Com isso, 0 protagonista, quando se diz respeito ao consumo, mudou:
atualmente & o consumidor que dita as regras da venda e ndo as lojas, pois, com
apenas um cligue, ele tem a possibilidade de saber quais sdo as vantagens de cada

compra e, dentre elas, a que mais se sobressai. Saber o0 que influencia o
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comportamento do consumidor faz toda diferenca no processo de criacdo do marketing
de uma empresa, como ja falado. Nesse sentido, entender quais sdo as variaveis que
podem influenciar esse comportamento torna o processo ainda mais individualizado,

fazendo com que o consumidor se sinta especial.

Bem-vindo a nova era do marketing sensorial, em que as empresas refletem
cuidadosamente a respeito do impacto das sensagdes sobre nossas
experiéncias com o produto. Dos hotéis e fabricantes de automoveis as
cervejarias, as empresas percebem que nossos sentidos nos ajudam a decidir
quais produtos nos atraem — e quais deles se destacam dentre inUmeras
opcdes semelhantes no mercado. (SOLOMON, 2016, p.175).

O consumidor, ao escolher o produto, leva em conta muitos fatores, como idade,
local de trabalho, experiéncias anteriores, 0 que as pessoas ao seu redor tém a opinar,
dentro outros, comprovando, novamente, como 0 ambiente externo exerce enorme
influéncia em seu comportamento. Ademais, € importante ressaltar a relevancia que a

influéncia interna de cada consumidor exerce sobre ele.

As emocdes que teve ao ver determinado produto, qual sua motivacdo pessoal
para adquirir aquela compra, satisfacdo propria, e muitos outros aspectos subjetivos e
particulares acabam por guiar o consumidor em meio a grande variedade de opcfes
que possui. Portanto, ndo ha como racionalizar ou definir um padrédo. Essas emocdes,
geralmente, sdo usadas como estratégia de venda pelo Marketing das empresas, que
tenta atrair o consumidor ndo pela funcionalidade do produto, mas sim pela emocéao

gue a compra dele vai gerar no cliente.

Tudo isso, pois, se resume ao que Solomon expds como:

As mensagens as quais escolhemos prestar atencdo com frequéncia acabam
sendo diferentes do que seus patrocinadores pretendiam que fossem, na
medida em que cada um acrescenta sua “visdo” as coisas ao atribuir
significados que s@o coerentes com suas préprias experiéncias, impressodes e
desejos. (SOLOMON, 2016, p.174).

3.3. Percepcao do Consumidor
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Para Solomon (2016, p.174), a percepcdo € o processo no qual as pessoas
selecionam, organizam e interpretam suas sensacdes e, a0 seu ver, sensacdo € a
resposta imediata dos receptores sensoriais do corpo, como nariz, boca, ouvido, entre
outros, e também a estimulos basicos do cotidiano como cor, som, luz, texturas e
odores. Numa linha geral, estudar a percepcao seria entender 0os acréscimos que se da
as sensac0es para que elas tenham significado.

A definicdo de trabalha dois campos de sentido em um sO: percepcao e
sensacao, que coexistem em perfeita harmonia. Dessa maneira, tem sido cada vez
mais comum observar as empresas optarem por causar emocdes positivas em seus
clientes. Ao oferecerem um produto diferenciado, criado para trazer a tona os melhores
sentimentos, mesmo que ele tenha somente alguma funcionalidade basica, o despertar
de uma boa emocéo fard com que os clientes tenham uma oOtima percepcédo daquele
produto e, conscientemente ou nao, atribuirdo a ele uma boa avaliacdo — 0 que conta
muito para as empresas. Por sua vez, na visdo de Schiffman (2005, p.02), percepcao
se refere ao produto dos processos psicologicos, em que contexto, julgamento,

experiéncia passada, relagcdes e meméria desempenham um papel nesses processos.

Assim, pode-se entender que a percepcdo de mundo se refere as experiéncias
particulares do individuo pelos diversos ambientes que passa ao longo de sua
trajetdria, de tal forma que cada ser humano ir4 perceber o meio em que esta de forma
diversa. Mesmo que coexistam 400 pessoas, centradas em um mesmo local,
enxergando e vivendo as mesmas coisas, 400 percepcdes diferentes nascerdo, haja
visto que a unicidade e peculiaridades humanas implicam em experiéncias passadas e
processos psicologicos singulares. Assim como Schiffman (2005), Solomon (2016)
também prop6s que as experiéncias sao Unicas, mas, analisando de forma superficial,
pode-se considerar que, enquanto Schiffman partiu para uma analise mais subjetiva,

Solomon prefere desenvolver uma analise mais biologica do que & a percepcao

humana.

Entende-se, entdo, que a percepcdo humana € Unica e exclusiva de cada ser.
Para 0 mesmo objeto, podem existir inUmeras percepg¢des. Assim, um consumidor que
analisa um produto para sua compra pode ter muitas sensa¢cfes geradas pelo modo

como enxergou e percebeu aquele produto. Dessa maneira, nenhuma empresa gerara
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a mesma sensacdo em todos seus clientes, mas ela pode tentar buscar algo que

desperte, na maioria deles, emocdes positivas, como felicidade e esperanca.

Finalmente, estudamos a sensacdo e a percepcao porque sdo tdpicos
intrinsecamente interessantes que nos ajudam a responder a questfes basicas
relativas a nossa existéncia diaria, especialmente como vemos, ouvimos,
sentimos o gosto e usamos os outros sentidos. Esta claro que possuimos um
arsenal impressionante de equipamento sensorial, cujo funcionamento nos
fornece uma quantidade espantosa de informagfGes sobre o mundo fisico.
(Schiffman, 2005, p.03).

Destarte, entender, no geral, como funciona a percepcdo humana é importante
para que se saiba como ofertar determinados produtos e também como tentar
despertar boas sensacbes nos consumidores, que fardo com que uma percepgao
positiva do produto nasca, cresgca e seja compartihada mundo afora. Assim, as
empresas comecam a entender que determinadas cores, cheiros, texturas, ambientes,
sons etc., poderdo atrair e fidelizar mais clientes. Tudo tem influéncia em como o
consumidor percebera a sua futura compra e as companhias que perceberem isso

prematuramente terdo uma grande chance de sair na frente de suas concorrentes.

Por fim, mesmo que, a principio, a percepcao de um cliente ndo seja exatamente
a esperada, ela pode ser mudada ao longo do tempo, através do estimulo de
sensacdes agradaveis e positivas. Ter consciéncia de sua importancia faz com que a
organizacdo particularize mais seus clientes, enxergando-os de forma individual e

ofertando tratamentos mais proficuos.
3.4. Atitude do consumidor

A atitude, em linhas gerais, significa o0 modo de agir ou até mesmo reagir de
alguém, a maneira de se portar, a acdo de uma pessoa frente a uma situacéo, dentre
outros. Em geral, ela serve para exteriorizar os valores dos individuos e suas
caracteristicas, exemplo, se uma pessoa tem como valor a solidariedade e é como
caracterizada como timida, suas atitudes demonstrardo isso, talvez ela nao seja lider
de grandes mutirbes de ajuda, mas no seu dia a dia, podera, por exemplo, ajudar
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pessoas em situacdo de rua. E as atitudes sao importantes para que as coisas fluam
na prética, pois diz respeito a tomada de agdes.

Solomon (2016, p.301) descreveu atitude como sendo uma avaliacdo duradoura
e genérica sobre todas as pessoas, inclusive nos, sobre também anincios ou
problemas. E genérica, porque serve para qualquer situacdo e duradoura porque
acompanha a vida de todos. Pode-se compreender que a atitude reflete sobre o
comportamento do individuo e sobre seus valores, uma vez que age como a forma que

o interior humano tem de se externalizar e materializar-se em uma acgao.

Como disse Solomon, pode-se entender que a atitude reflete sobre o
comportamento do individuo e seus valores, € uma forma de seu lado interno se
externalizar e materializar-se em uma acao: a atitude. Com isso, as pessoas ao redor
s6 avaliam o final desse processo, que é a acdo, em si, mas nao o que levou até ela.
No caso desse ultimo, € entdo, compreendido por quem estuda as atitudes das
pessoas. No comércio, é importante aos que desejam obter sucesso com vendas,
entender o que gera as atitudes de seus clientes para consumir determinados produtos,

pois, entdo, sabera o que deve fazer para convencé-lo a comprar;

O psicélogo Daniel Katz desenvolveu a teoria funcional das atitudes para
explicar como as atitudes facilitam o comportamento social. De acordo com
essa abordagem pragmatica, as atitudes existem porque desempenham
alguma funcdo para a pessoa. Os consumidores que esperam precisar lidar
com situacdes semelhantes no futuro sdo mais propensos a formar atitudes
antecipadamente. Duas pessoas podem ter uma atitude perante um objeto por
motivos bastante distintos. Por isso, pode ser (til para as empresas saber por
que uma atitude é mantida antes de tentar modifica-l4&. (SOLOMON, 2016, p.
302)

E importante que as empresas entendam quem é o seu consumidor para
conseguir, em linhas gerais, prever o comportamento que ele tera. Mas, obviamente,
nao ha como excluir determinantes internos e externos que podem influenciar na
atitude desses. Entenda também o que a atitude que ele tomou representa para ele,
por exemplo, o porqué de néo ter adquirido um produto na loja X, mas sim na vy, as

vezes por um valor até mais alto.

Solomon (2016) aborda esse assunto na seguinte perspectiva:
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Persuaséo se refere a uma tentativa de mudar as atitudes dos consumidores.
O modelo de comunicacéo especifica 0s elementos que as empresas precisam
para transmitir significado. Esses elementos sdo fonte, mensagem, meio,
receptor e feedback. (SOLOMON, 2016, p.337)

Portanto, as atitudes ajudardo a definir o perfil do consumidor. Uma vantagem
importante aos lojistas e comerciantes € que as atitudes podem ser mudadas e
moldadas também, dependendo do interesse em questdo. Entretanto, € de grande valia
que se entenda sobre as atitudes, buscando conhecer os consumidores para que

possam trata-los de forma mais exclusiva e buscando uma possivel fidelizacéo deles.
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4. METODO DO ESTUDO

O presente capitulo aborda o método utilizado neste trabalho. Dessa forma sera
explicado o tipo de pesquisa realizado, como foi feita a selecdo dos entrevistados, 0
procedimento da coleta de dados, a analise deles e, por fim, quais as limitacdes

apresentadas.

4.1 Tipo de pesquisa

Como o objetivo deste trabalho é em entender mais sobre o tema pesquisado,
foi realizada uma pesquisa do tipo exploratoria e qualitativa. Segundo Piovesan e
Temporini (1995, p.321), “A pesquisa exploratoria tem por finalidade o refinamento dos
dados da pesquisa e o desenvolvimento e apuro das hipéteses, nesta nova concepcao
€ realizada com a finalidade precipua de corrigir o viés do pesquisador e, assim,
aumentar o grau de objetividade da propria pesquisa, tornando-a mais consentanea

com a realidade.”

Por outro lado, a pesquisa qualitativa gera conhecimentos mais profundos sobre
individuos, de forma a facilitar o entendimento sobre seus pensamentos a respeito de
um fenémeno (DIAS, 2000).

4.2 Selecéo dos entrevistados

Para a realizacdo da pesquisa, foram selecionadas 12 pessoas com perfis
divididos em quatro grupos: mulher estudante, homem estudante, mulher graduada e
homem graduado. A seguir, apresenta-se uma tabela com descricdo do perfil dos

respondentes.
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Tabela 1: Perfil dos entrevistados.

Entrevistada(o) Nome Género Idade | Escolaridade | Sabe o que é
Marketplace?

1 Camille Feminino 21 Estudante N&o, nao sei.
2 Alberto Masculino |51 Empresario Sim.
3 Raphaela Feminino 22 Estudante Acho que sim.
4 Beatriz Feminino 71 Historiadora Sim.
5 Betty Feminino 45 Administradora | Sim.
6 Giulia Feminino |21 Estudante Sei “por alto”.
7 Gabriel Masculino | 19 Estudante Sim.
8 Priscila Feminino 21 Estudante Sei.
9 Henry Masculino | 74 Quimico N&o.
10 Caroline Feminino 21 Estudante Nao.
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11 Stella Feminino 22 Estudante Nao.

12 Fernanda Feminino 21 Estudante Nao.

4.3. Coleta dos dados

A coleta de dados ocorreu por meio de entrevistas em profundidade com o0s
entrevistados. Para guiar as entrevistas, utilizou-se um roteiro, disponivel no Apéndice
1. A pesquisa foi iniciada com a coleta de dados pessoais. Em seguida, perguntou-se
sobre conhecimento em relacdo ao que é um marketplace e se o entrevistado j& havia
consumido dessa plataforma. Por fim, para concluir, foi apresentado um dado sobre a
plataforma Mercado Livre, empresa argentina de tecnologia e solucde, e feita algumas
perguntas com o site aberto na pagina inicial desse marketplace.

O Mercado Livre foi escolhido neste estudo quantitativo por ser o maior
marketplace da América Latina e por sua importancia ha economia brasileira: existem
atualmente 15.480 vendedores com faturamento que permite sustentar 98.648 postos
de trabalho, o que representa uma fatia de 0,12% do Produto Interno Bruto (PIB) do
Brasil. E, somente no Brasil, o MercadoLivre.com é o quinto site mais acessado da
Internet, com cerca de 52 milhdes de visitantes Unicos por més, segundo estudo da
ComScore de janeiro de 2018. Aléem disso, € o maior site de comércio eletrénico do

Brasil.

Enquanto eram feitas as entrevistas, os entrevistados eram incentivados a entrar
na plataforma do Mercado Livre e navegar por ela. Isso facilitou aos entrevistados
conseguirem responder as perguntas do roteiro de maneira mais precisa, pois nao

precisariam ficar lembrando do site para saberem o que responder.
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Todas as entrevistas foram realizadas no més de novembro de 2020,
presencialmente, tomando os devidos cuidados sanitarios. Para se obter dados fiéis, as
entrevistas foram registradas em gravacdes de audio, com consentimento dos

participantes.

4.4 Tratamento dos Dados

Apos a finalizagdo das entrevistas, o tratamento dos dados foi feito a partir da
transcricao integral de todas as gravacdes de audio, pela autora do trabalho. Dessa
maneira, pode-se fazer a andlise, comparacao e conclusdes das falas dos participantes
a respeito do tema da presente pesquisa e, a posteriori, 0 desenvolvimento do capitulo

5, no qual consta a analise dos dados.

4.5. Limitacdes do método

O método usado conta com a participacdo de um grupo de pessoas pequeno,
escolhidos pela autora deste trabalho, e, no ambito dessa pesquisa, proximos a ela,

portanto, pode apresentar carga tendenciosa nas respostas.

Ademais, as perguntas abertas podem influenciar as respostas dos
participantes, dependendo da forma como séo feitas. O viés interpretativo de andlise

dos dados coletados por parte da pesquisadora também pode influenciar no resultado.

Outra limitagcdo € que todos os respondentes tém acesso a internet e a
educacdo, ou seja, nao representam de forma fidelizada o retrato da populagcéo
brasileira. E, por fim, s0 foi mostrado a eles um site de marketplace, no caso, do
Mercado Livre, portanto, os que nao tinham muito contato com esse nicho se

respaldaram apenas nesse unico exemplo.
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5. ANALISE DOS DADOS

Este capitulo ira apresentar a andlise e discussdo dos dados presentes na
entrevista realizada. Para essa finalidade, sera dividido em trés partes: uma analise
geral da primeira parte do roteiro de entrevistas; seguida da percepcdo dos
consumidores frente ao site Mercado livre; e, por fim, a atitude desses também em

relacdo ao marketplace jA mencionado.

5.1. Visao geral sobre conhecimento de marketplaces

No primeiro momento da entrevista, os entrevistados foram questionados a
respeito de um possivel conhecimento prévio sobre a definicdo de marketplace, sendo
que, dos 12 entrevistados, apenas alguns afirmaram que sabem o que significa essa
modalidade do comércio eletrénico. Com base nisso, um fator interessante € que, apos
a explicacdo do significado de marketplace e da citacdo de nomes de grandes
empresas do ramo, parte dos respondentes mudava de postura e diziam saber, entéo,

0 gue significava.

Apés esta etapa, os entrevistados foram, entdo, indagados sobre compras na
plataforma marketplace, se ja haviam realizado e, caso positivo, se elas eram
recorrentes ou ndo. Todos, inclusive as pessoas que disseram ndo saber o significado
de marketplace, responderam que sim, confirmando a realizacdo de compras

anteriores na plataforma.

Essa mudanca de postura demonstra como esse comércio ja esta popularizado
na sociedade, mesmo que 0 nome, talvez por ser estrangeiro, ndo seja de
conhecimento de todos. E o fator de conhecimento ndo esta atrelado a faixa etaria,
género ou condicdo de escolaridade, pois as respostas de todos os perfis de publicos

foram variada, sem influéncia em suas respostas.
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Um fator interessante é que, dentre os entrevistados, h4 duas pessoas que
trabalham em marketplaces, e os dois vendem produtos nessa plataforma. Um deles
afirmou que: “Eu tenho uma empresa na qual eu trabalho com varios marketplaces, os
grandes marketplaces, e eu vendo por l& meus produtos, que sdo reldégios e € um

sucesso. Com a pandemia, teve um crescimento” (Alberto).

Por fim, mesmo sem saber que a plataforma de vendas se chamava
marketplace, todos os entrevistados ja foram expostos a ela e tiveram acesso a algum
modelo que a replique. Solomon (2016) diz que uma das estratégias de marketing
atualmente é a prioridade de construcdo de relacionamento com os clientes e, mesmo
gue esses relacionamentos variem quanto a sua origem, os lagos criados podem ajudar
na compreensdo de alguns dos possiveis significados que os produtos tém para 0s
clientes. Assim sendo, mesmo que a pessoa nao saiba que aquele comércio se chama
marketplace, ela, por exemplo, pode associar que todos os websites daquele modelo
sdo mais baratos e vantajosos de acessar, uma vez que também possuem comparativo

de preco.

5.2. Percepcédo dos consumidores sobre o Mercado Livre

Apos familiarizar cada convidado com o termo marketplace, foi analisado a
percepcao desses em relacdo ao website do Mercado Livre. Dessa forma, a autora leu
um dado a respeito dessa plataforma e acessou, junto com o participante, a pagina

inicial do site em questao.

Em geral, 0 que mais chama a atencdo dos consumidores do Mercado Livre é a
variedade de produtos, seguida de perto pela cor, no caso do logotipo, amarela.
Também foram citadas a facilidade de acesso no website, que possui formato bastante
pratico para achar o que se precisa, e, agilidade. Ademais, um dos entrevistados
também mencionou que a personalizacdo exibida na parte superior do website, onde
uma mensagem de boas-vindas seguida do nome do consumidor pode ser vista, ajuda

a invocar um sentimento de proximidade e ligagdo com a marca.
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O fato de o amarelo chamar atencdo do cliente também se refere ao que
Solomon (2016, p.177) pontua:

Hoje sabemos que as percepcdes de uma cor dependem de seu comprimento
de onda fisico e do modo como a mente reage aos estimulos. O amarelo se
situa no meio dos comprimentos de onda detectaveis pelo olho humano e, por
isso, € a cor mais brilhante e atrai a atencdo. Os guias telefénicos sdo
amarelos para aumentar o nivel de atencao de telefonistas entediados.

Outrossim, ao lembrar do Mercado Livre, os consumidores fazem associacoes
subjetivas em geral relacionadas aos produtos que costumam consumir. Dentre as
respostas estd, novamente, a variedade de produtos, de lojas, e, até mesmo, de preco.
Além disso, os entrevistados também citaram como caracteristicas positivas a agilidade
de entrega, a existéncia de produtos novos/usados e a presenca de itens de variados

departamentos, desde mercadorias basicas a construcao civil.

Nesse contexto, quando questionados quanto ao que associam como foco de
vendas do Mercado Livre, a maioria dos entrevistados citou produtos advindos
diretamente de experiéncias anteriores e particulares com a plataforma. Para Schiffman
e Kanuk (2009, p.118), cada ser humano possui necessidades que o motivam a
comprar, tais como a autorrealizacdo, necessidades sociais e fisioldgicas, assim como

a percepcado e atitudes no comportamento da compra. Portanto, € notorio como as

vis@es e observacdes de cada pessoa variam conforme seu interesse:

Suplementos, equipamentos de academia. Principalmente na época da
guarentena, entrei bastante para procurar aparelhos desse tipo, acho que nao

s6 eu como muitas outras pessoas (Camille).

Nossa, tudo. Desde coisas para a casa, quando estava fazendo obras, minha
luva de muay thai, coisas para natacao e até chocolate, minha irma ja comprou

(Raphaela).

Todos, presentes para netos, utensilios domésticos (Beatriz).
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E, por fim, a maioria dos consumidores disse ja ter observado anuncios do
Mercado Livre em outros websites que acessaram, em suas redes sociais e afins.
Dessa forma, supde-se que esse é um marketing efetivo da empresa, visto que mesmo
0s consumidores que nao sabiam na teoria 0 que € marketplace, eles associaram
rapidamente o possivel significado da palavra assim que ouviram o nome Mercado

Livre, pois j& tiveram contato com ele em algum momento.

5.3 Atitude dos consumidores sobre o Mercado Livre

Ao analisar as atitudes dos consumidores quanto ao marketplace do Mercado
Livre, € possivel fazer algumas inferéncias: entrevistados mais velhos preferem
comprar presencialmente por ndo estarem totalmente adaptadas com o mundo digital e
também por possuirem atendimento diferencial no comércio fisico: “Prefiro muito mais
presencialmente, porque eu tenho uma idade mais avancada, entdo vou no
preferencial” (Beatriz). Dessa forma, o ato de fazer compras presencialmente pode ser
visto, como pontua Solomon (2016, p. 358), também como uma experiéncia de compra
motivada pela atracdo interpessoal, ou seja, para os clientes com mais idade, ao
oferecer o atendimento preferencial e personalizado, o ambiente de compra presencial

parece mais seguro e supervisionado do que o on-line.

Nesse contexto, as respostas foram variadas, desde pessoas que preferem, com
certeza, comprar online, até outros que sO estdo comprando online por uma
necessidade maior, surgida diretamente da pandemia do novo Coronavirus. Porém, um
elemento foi comum em vérias respostas: o fato de que comprar vestuario pelo
marketplace ainda deixa os consumidores em duvida. Essa situacdo pode se dar por
conta da variagdo de tamanho que um produto exibe virtual e fisicamente, o que
impede o consumidor de saber o caimento, tamanho e conforto da roupa, além de
ceifar seu direito de avaliar a qualidade do produto. Outro motivo interessante € que 0s
consumidores preferem comprar roupas fisicamente de modo a evitar toda a burocracia
gue as plataformas os obrigam a passar caso uma roupa comprada virtualmente

precise ser trocada:
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Incomparavel. Hoje em dia, a gente ja esta acostumado a comprar pelos
marketplaces, s6 vou na loja quando eu preciso ver o produto na mao ou
experimentar. Mas, normalmente, 0 que eu nao preciso experimentar ou ver o
produto, porque eu ja conheco, eu ja compro pelo marketplace e,
principalmente, pelo Mercado Livre, que eu considero o melhor para comprar
(Alberto).

Tirando roupas e calcados, eu prefiro comprar pela internet. Roupas e cal¢cados
eu ainda compro bastante em lojas fisicas (Betty).

Prefiro presencial, mas nessa pandemia, o jeito é online (Stella).

Pela confianca do produto: lojas fisicas. Mas pela praticidade: lojas online
(Fernanda).

Ademais, ao ser questionado sobre ser relevante o problema de ndo conseguir

experimentar os vestuarios quando compra pelo marketplace, o participante respondeu:

Sao muito poucos itens que vocé ndo consegue comprar pela internet e, hoje
em dia, tem essa vantagem de, no Mercado Livre, se em uma semana vocé
nao gostar do produto, vocé pode devolver. Entdo vocé compra, experimenta,
se por acaso ficou pequeno, ficou grande, ndo era o que vocé esperava, vocé
“mete” no Correios de volta, que chega |4, eles estornam na mesma hora,
porgue o mercado pago deles é muito bom (Alberto).

Outro entrevistado também respondeu que, por questdbes de precos, ja

experimentou fisicamente o produto, mas finalizou a compra online.

Eu j& comprei online, mas a maioria das vezes eu compro fisica, mas tém
vezes que estava melhor comprar online que eu experimentei fisicamente, mas
comprei online. (...) . Pela facilidade e pelo numero de promocgdes online que
eu percebo (Gabriel).

Outrossim, é possivel perceber que a maior parte dos consumidores ja realizou
compras pelo marketplace Mercado Livre e dizem gostar do site. E, nesse sentido,
também consideram o site intuitivo e de facil navegacdo, achando rapidamente o
produto que desejam e com uma grande variedade de precos. Dessa forma, ha a
presenca de um comportamento chamado por Solomon (2016, p. 359) de
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showrooming, ou seja, o consumidor examina as lojas presenciais de modo a
examina as opc¢oes de preco, e logo depois encontram e compram o mesmo produto

on-line por um valor mais baixo. Segundo os entrevistados:

Super facil. Ele te responde tudo, vocé clica ali, ele ja vai te dando o
andamento. Sem dificuldade nenhuma, tive que cancelar, outro dia, uma
compra foi super simples de fazer o cancelamento, tudo muito simples (Alberto)

Sim, acho que basta colocar o nome e a marca do produto, ja vém varias
empresas que vendem esse produto (Betty)

Sim, além de achar uma plataforma de fécil acesso, como eu disse antes, tem
bastante clareza o site e consegue entender bem as areas do site (Gabriel)

Acho bastante intuitiva. Geralmente entro focada no que quero, entdo nao sou
levada para comprar outros produtos. Mas acho muito bom todo o processo de
compra (Fernanda).

Por fim, foi perguntado a cada um dos participantes sua opinido a respeito do
design e das cores do site. As opinides foram bem divididas, mas uma coisa é certa: o
amarelo do Mercado Livre € uma marca registrada, praticamente, todos citaram essa

guestao em suas falas.

Eu confesso que a “cor amarela” € uma cor que chama atengdo, mas eu nao
acho legal para um site, mas o design acho bem atualizado (Camila).

Espetacular, adoro. Amo o amarelinho, chama a atencéo, gosto de ver aquele
amarelinho. Sou fa do Mercado Livre” (Alberto).

Em geral, ndo ha melhorias urgentes para sugerir ao Mercado Livre, segundo 0s
entrevistados. As sugestbes de melhorias foram relativas ao contato direto com
vendedores, em especial os de itens usados, e também a possibilidade de entrega

gratuita e expressa.

Eu acho que uma coisa que me incomoda bastante, € quando vocé vai comprar
uma coisa usada, de uma pessoa fisica, vocé ndo tem contato direto com o
vendedor, muitos nao colocam telefone, e as vezes postam foto de internet e
nao do produto original e ndo da para saber como esta, de fato, o produto. Isso
me incomoda bastante. (Camila)
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Focar mais no contato com o vendedor, mas isso ndo é algo urgente. Acho a
plataforma boa (Caroline).

Eu acho o frete caro, na Amazon Prime, por exemplo, tem o frete gratis e
entrega rapida, que € o que me faz querer comprar (Stella).

No mais, a plataforma do marketplace Mercado Livre foi elogiada

frequentemente pelos convidados, os quais mostram estar sentindo-se satisfeitos.

N&o, por enquanto, eu gostei muito. Fui muito bem atendida. E o Mercado
Livre mostra sempre a origem do produto e eu consigo conversar com o0
fornecedor (Raphaela).
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6. CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo analisar a percepcdo e a atitude do
consumidor em relagdo ao marketplace. Para isso, foi realizada uma pesquisa
qualitativa, na forma de entrevistas com 12 consumidores que ja fizeram compras em

marketplaces no Brasil. A partir da analise, chegou-se a algumas consideracdes finais.

Em um contexto de pandemia viral, um impulso significativo nas vendas digitais
€ visivel, dadas as circunstancias excepcionais vividas, em que as pessoas precisam,
necessariamente, por uma questdo de seguranca e saude publica, passar mais tempo
em suas casas. Pesquisas ja confirmam que o e-commerce veio para ficar, e com a
nova realidade vivida, pode ser que ndo demore muito até que essa modalidade de
comércio substitua permanentemente a forma tradicional de compra e venda de

mercadorias.

Y

Em relacdo a pesquisa realizada, nota-se a presenca imemoravel dos
marketplaces nas vidas das pessoas. Empresas de destaque nacional e mundial, como
Amazon, Ebay e Mercado Livre, ja entendem que se utilizar de artificios psicoldgicos
ajuda a aumentar o numero de consumidores e fideliza-los. A cor amarela em destaque

no site do Mercado Livre, por exemplo, € um dos atrativos que mais mexe com 0S

sentidos daqueles que visitam a pagina na internet.

Todo esse arsenal psiquico deve ser utilizado por aqueles que gerenciam o0s
marketplaces, de modo a atrair e conquistar o consumidor, ganhando-o, primeiramente,
através de suas percepc¢les, para, em seguida, amarra-lo a partir de sua atitude, que
passa ser a de descobrir mais sobre o website e comecar a efetuar compras. Se a
compra for realizada como o esperado, 0 website ganha mais ainda na fidelidade do

cliente, que voltara futuramente para fazer mais compras.

6.1. Implicagdes Gerenciais

Empresas que utilizam os marketplaces devem recorrer a ferramentas que
visem conhecer quem € o seu publico-alvo/consumidor, aprimorando suas técnicas de
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persuasdo e acolhimento quanto a percepg¢éo e atitude destes. Assim, ambos saem
ganhando: o consumidor, que reconhece a seguranca e a eficacia do site e volta mais
vezes para comprar, e o vendedor, que ganha um cliente fiel, aumentando ainda mais

os seus lucros.

Segundo Solomon (2016, p.361), entre as limitacdes do comeércio eletrdnico,
para o consumidor, estdo a falta de seguranca e possibilidade de fraude. Nesse
sentido, uma forma de e atrair e fidelizar consumidores € investir em informacoes e
mecanismos de seguranca que passem maior confianca ao consumidor, além de

garantir-lhe reembolso em caso de falha nesses sistemas.

Além disso, como observado durante as entrevistas, um dos grandes pontos
negativos e influentes no processo de compra (especialmente vestuario) € a questéao
da devolucdo. Assim, cabe a plataforma em questdo oferecer devolucdo inclusa no
frete ou, até mesmo, gratuita. Essa iniciativa atrairia uma gama de clientes que, apesar
de ja comprarem em marketplaces, ainda tem receio de consumir determinados

produtos.

6.2 Sugestdes de futuros estudos

Como sugestdo para uma futura pesquisa, seria interessante que se aumentasse
0 numero de entrevistados, a variedade de classes econbmicas, faixas etarias e
escolaridade da amostra. Assim, poder-se-ia ter um retrato mais fiel e contundente do

cenario brasileiro.

E interessante, também, pesquisar a relacdo dos consumidores com outros
marketplaces nacionalmente conhecidos, para que uma possivel comparacdo a

respeito das atitudes e percepcodes dos clientes destas plataformas seja feita.

Por fim, sugere-se, ainda, que se aumente o numero de pesquisas com relacédo

aos marketplaces, visto que ainda € uma area pouco explorada.
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8. APENDICE 1 — Roteiro de entrevistas
“Ola, bom dia, boa tarde ou boa noite!

Eu me chamo Milena Cohen e estou no ultimo periodo do curso de Administracao da
PUC-RJ. Para finalizar o meu trabalho de Concluséo de Curso, preciso que me ajude
respondendo algumas perguntas a seguir. Sera de extrema importancia para mim e

garanto que nao levara muito tempo.
Desde ja obrigada.

Bom, sera dividido em 2 partes: para comecarmos irei passar um video e fazer umas
perguntas, em seguida, acessaremos o site do Mercado Livre e farei as Gltimas
perguntas, tudo bem?

Podemos comecar?”

Perfil do Entrevistado
Nome do entrevistado (a):
Idade:

Profisséo:

Género:

Tem acesso facil a internet?

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,

costuma realizar constantemente?
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“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado pela Gyra+., em
julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos algumas perguntas

relacionadas em especifico a este marketplace.”

Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre
3. O que mais chamou a sua atencao ao entrar no site do Mercado Livre?
4. O que vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

6. Ao navegar na Internet, vocé jA se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo

recorrente para vocé?

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?
8. Vocé ja realizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que esta procurando facilmente
no site?

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha

de suas cores?
11. Vocé considera a compra via este site facil e intuitiva?

12. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,

quais?
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Perguntas sobre Percepcao do Consumidor
13. O que mais chamou a sua atengao ao entrar no site do Mercado?
14. O que vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
15. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

16. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo

recorrente para vocé?
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APENDICE 2 — COMPILADO DE ENTREVISTAS
1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,

costuma realizar constantemente?

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado pela Gyra+., em
Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos algumas perguntas

relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre
3. O que mais chamou a sua atencdo ao entrar no site do Mercado Livre?

4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?

o

. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

6. Ao navegar na Internet, vocé jA se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é

algo recorrente para vocé?
Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou
presencialmente, em lojas fisicas? Por qué?

8. Vocé jarealizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por
esta facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que esta

procurando facilmente no site?

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que

vocé acha de suas cores?
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11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre?

Caso sim, quais?

ENTREVISTA 1

Nome do entrevistado (a): Camille Schwartz
Idade: 21

Profissédo: Estudante de odontologia
Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Nao, néo sei.

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,

costuma realizar constantemente?

R: J&4. Costumo.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhées em vendas, de acordo o artigo divulgado
pela Gyra+., em Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos

algumas perguntas relacionadas em especifico a este marketplace.”

Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencéo ao entrar no site do Mercado Livre?
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R: Eu acho que sdo aquelas propagandas que ficam na parte superior do
site.

4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?

R: Vocé diz em relagdo aos produtos? (Pode ser qualquer caracteristica.)
Suplementos, eletrénicos e o preco. E por ter uma variedade de lojas dentro

dele, vocé consegue encontrar uma variedade de precos.
5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

R: Suplementos, equipamentos de academia. Principalmente na época da
guarentena entrei bastante para procurar aparelhos desse tipo, acho que néo

sO eu como muitas outras pessoas.

6. Ao navegar na Internet, vocé jA se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, € algo
recorrente para vocé?

R: Sim, muito recorrente.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?

R: Com certeza prefiro comprar online, s6 em relacéo a eletrénicos que eu
fico um pouco em duvida. Mas a vantagem de chegar em casa é essencial

para mim.

8. Vocé ja realizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?

R: Sim, ja realizei e gosto, mas nédo € minha plataforma preferida.
9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que estd procurando

facilmente no site?
R: Sim, acho de facil manuseio, bem intuitivo.
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10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha

de suas cores?

R: Eu confesso que a “cor amarela” é uma cor que chama atengao, mas eu

néao acho legal para um site, mas o designe acho bem atualizado.

11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,

quais?

R: Eu acho que uma coisa que me incomoda bastante, é quando vocé vai
comprar uma coisa usada, de uma pessoa fisica, vocé ndo tem contato direto
com o vendedor, muitos ndo colocam telefone, e as vezes postam foto de
internet e ndo do produto original e ndo da para saber como esta, de fato, o
produto. Isso me incomoda bastante.

ENTREVISTA 2

Nome do entrevistado (a): Alberto Cohen

Idade: 51

Profissdo: Empresario

Género: Masculino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Sim, sei o que significa. Significa “vendas e compras online, onde a
gente compra pelas grandes marcas mundiais’.
2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,
costuma realizar constantemente?
R: Sim, ja realizei. Costumo realizar constantemente. Porque a gente
consegue comprar nas melhores marcas, nos melhores pregos, porque a
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concorréncia € maior entdo a gente consegue fazer uma boa pesquisa e, no
final, realizar uma boa compra. Além disso, eu tenho uma empresa na qual eu
trabalho com varios marketplaces, os grandes marketplaces e eu vendo por
l& meus produtos, que sao rel6gios e € um sucesso, com a pandemia teve um
crescimento, multiplicou por 5 o faturamento e a tendéncia é crescer cada vez

mais, é o futuro,

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil

e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado pela Gyra+., em

Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos algumas perguntas

relacionadas em especifico a este marketplace.”

Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencédo ao entrar no site do Mercado Livre?

R: O site do Mercado Livre ele é realmente diferenciado, ele é muito facil de
mexer, de vocé chegar aos produtos e ele tem uma variedade de produtos
muito grande, esse é o diferencial dele. Vocé pode comprar desde a pasta de
dente a sua televisdo de casa, qualquer outra coisa. Entdo ele tem de tudo,
vocé pode comprar qualquer coisa, esse é o grande diferencial dele.

4. O que vocé associa quando lembra do Mercado Livre?

R: Associo a compras. Qualquer item, hoje, quando eu penso em comprar,
pode ser uma pasta de dente ou um eletrénico, uma geladeira, seja o que for,
o primeiro lugar que eu vou é no Mercado Livre, que eu sei que la tem todos
0s produtos.

5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

R: Os produtos que eu costumo comprar, normalmente, e que tem preco
bom eu compro |4, um exemplo eu gosto de comprar vinho 1a, 0 mesmo vinho
gue eu compro nas lojas fisicas eu compro la pela metade do preco.
Recentemente eu precisei comprar copos para minha casa, achei exatamente
0 COopo que queria la e, pd, pela metade do prego das grandes lojas fisicas.
Entdo, vocé faz uma pesquisa de preco, consegue um preco melhor e ele tém
o “mercado full”’, né? Que te entrega em 24 horas, entdo vocé compra o
produto e no dia seguinte esta na sua casa.
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6. Ao navegar na Internet, vocé jA4 se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, € algo
recorrente para vocé?

R: Sim, sempre. Recebo sempre no meu email, nas minhas redes sociais

noticias do Mercado Livre.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em
lojas fisicas? Por qué?

R: Incomparéavel. Hoje em dia, a gente ja esta acostumado a comprar pelos
marketplaces, s6 vou na loja quando eu preciso ver o produto nha mao ou
experimentar. Mas, normalmente, 0 que eu Nnao preciso experimentar ou ver o
produto, porque eu ja conheco, eu ja compro pelo marketplace e,
principalmente, pelo Mercado Livre, gue eu considero o melhor para comprar.

Mas, assim, vocé falou que prefere comprar pelo marketplace os itens que vocé
nao experimenta. Mas, vocé considera isso uma parcela relevante dos seus
produtos?

R: S&4o muito poucos itens que vocé ndo consegue comprar pela internet e,
hoje em dia, tem essa vantagem de, no Mercado Livre, se em uma semana
vocé ndo gostar do produto, vocé pode devolver. Entdo vocé compra,
experimenta, se por acaso ficou pequeno, ficou grande, ndo era o que vocé
esperava, vocé “mete” no Correios de volta, que chega |4, eles estornam na
mesma hora, porque o mercado pago deles é muito bom.

8. Vocé jarealizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?

R: Sim, gosto muito do site, muito bom.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que estd procurando
facilmente no site?
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R: Super fécil. Ele te responde tudo, vocé clica ali, ele ja vai te dando o
andamento. Sem dificuldade nenhuma, tive que cancelar, outro dia, uma
compra foi super simples de fazer o cancelamento, tudo muito simples.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha
de suas cores?

R: Espetacular, adoro. Amo o amarelinho, chama a atencao, gosto de ver
aquele amarelinho. Sou fa do Mercado Livre.

11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?

R: Néo, s6 acho que eles deveriam enviar cupom de desconto para mim

melhor.

ENTREVISTA 3

Nome do entrevistado (a): Raphaela Serruya
Idade: 22

Profissdo: Estudante

Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Acho que sim.

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,
costuma realizar constantemente?

R: Sim e costumo realizar constantemente.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado pela Gyra+., em
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Julho de 2020. Com isso, havegando por sua pagina, abordaremos algumas perguntas

relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencédo ao entrar no site do Mercado Livre?
R: Acho que a cor amarela.
4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
R: Compras.
5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?
R: Nossa, tudo. Desde coisas para a casa, quando estava fazendo obras,
minha luva de muay thai, coisas para natacdo e até chocolate, minha irma ja

comprou.

6. Ao navegar na Internet, vocé jA se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo

recorrente para vocé?

R: Sim, mas esporadico. Acho que outros aparecem mais.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?
R: Roupas em loja fisica, mas, no geral, em marketplace.

8. Vocé jarealizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?
R: Sim, gosto.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que estad procurando
facilmente no site?

R: Fé&cil e intuitiva.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha

de suas cores?

R: Acho que é bem marcante, chama atencdo. Amarelo = mercado livre.
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11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?

R: Nao, porque eu gosto muito.

ENTREVISTA 4

Nome do entrevistado (a): Beatriz Cherman
Idade: 71

Profissdo: Historiadora

Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Marketing é uma propaganda, mas marketplace eu néo sei.

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso . positivo,
costuma realizar constantemente?

R: Sim, mas realizei compras médias durante a pandemia e no mercado

livre.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado
pela Gyra+., em Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos

algumas perguntas relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atenc¢édo ao entrar no site do Mercado Livre?
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R:Primeiro, o fato de aparecer o meu nome “Ola, Beatriz, o que vocé

procura?”.

4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?

R: Venda online.

5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

R: Todos, presentes para netos, utensilios domésticos.

6. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, € algo

recorrente para vocé?

R: Sim, mas eu bloqueei os cookies do site. Entdo ndo aparece

constantemente.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?

R: Prefiro muito mais presencialmente, porque eu tenho uma idade mais

avancada, entdo vou no preferencial.
8. Vocé ja realizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?
R: Sim, mas apenas por causa da pandemia.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que esta procurando faciimente

no site?
R:Sim, muito facil.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha

de suas cores?
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R: O design ndo é nada moderno, é bem antiquado, a gente ja esta téo
acostumado que nem olha mais. Mas pelo menos a gente ja associa aquele
design ao mercado livre.
11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?
R: N&o, por enquanto, eu gostei muito. Fui muito bem atendida. E o
mercado livre mostra sempre a origem do produto e eu consigo conversar

com o fornecedor.

ENTREVISTA S5

Nome do entrevistado (a): Betty Cohen
Idade: 45

Profissdo: Administradora

Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R:Sei, sdo varias marcas dentro de um site.

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,

costuma realizar constantemente?

R: Sim, costumo realizar constantemente.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado pela Gyra+., em
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julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos algumas perguntas

relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencédo ao entrar no site do Mercado Livre?

R: A quantidade de produtos.
4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
R: Preco.

Mas preco vocé diz pela variedade de precgos que tém na plataforma ou por ser a
opc¢ao mais barata?

R: N&o, por eu poder encontrar uma grande variedade de fornecedores,
escolhendo, assim, o que tem o melhor prego.

5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

R: Normalmente, produtos de casa e produtos farmacéuticos.

6. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo
recorrente pra vocé?

R: Sim, algumas vezes. E algo recorrente.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?

R: Tirando roupas e calgcados, eu prefiro comprar pela internet. Roupas e

calcados eu ainda compro bastante em lojas fisicas.
Pela questao de experimentar ou tem algum outro ponto?

R: Isso, pela questédo de experimentar e porque eu ainda acho que a troca

pode ser um pouco trabalhosa. Entéo, eu prefiro ir na loja experimentar.
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E os outros produtos, vocé prefere comprar via marketplace, por que motivo?

Vocé disse o preco, né? Por poder encontrar o melhor prego, né?

R: E pela comodidade de eu nédo ter que sair da minha casa e chegar na

minha casa.
Mesmo tendo a demora do frete entregar na sua casa?
R: Sim, mesmo com a demora.

8. Vocé ja realizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?

R: Sim, j4. Gosto bastante.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que est4d procurando
facilmente no site?

R: Sim, acho que basta colocar o nome e a marca do produto, ja vém varias

empresas que vendem esse produto.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha
de suas cores?

R: Eu acho cafona.
Cafona vocé diz por ser atemporal ou por ser muito antigo, pouco moderno?

R: E, pouco moderno, mas funcional, que vocé acha tudo e é facil de

visualizar,
E vocé acha marcante ou irrelevante?
R: Acho bem marcante.

11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?

R: Nao, acho que tudo funciona bem.

ENTREVISTA 6
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Nome do entrevistado (a): Giulia Cohen
Idade: 21

Profissédo: Estudante de designe
Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Eu sei por alto, mas se quiser pode me explicar um pouco.

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,

costuma realizar constantemente?

R: Sim, eu compro bastante livro na Amazon.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado
pela Gyra+., em Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos

algumas perguntas relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcao do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencéo ao entrar no site do Mercado Livre?

R: E a facilidade de acesso. Eu fiz uma pesquisa anteontem sobre velas e,
agora, quando entrei de novo, elas voltaram para primeira pagina de busca.

Entdo, consigo ver 0 que ja pesquisei antes.
4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
R: Agilidade e diversidade.

5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?
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R: Produtos internacionais.

6. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo

recorrente para vocé?

R: Nao, néo é recorrente, mas ja apareceu.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?

R: Eu prefiro, agora, durante a pandemia, no marketplace, mas antes

presencial.
8. Vocé ja realizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?
R: Jarealizei e acho o site muito bom, eficiente.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que estd procurando

facilmente no site?
R: Sim, consigo e acho facil.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha

de suas cores?

R: Eu acho que a primeira pagina é bastante ergonémica, consegue ter
bastante visibilidade do que estd acontecendo. As cores VOCé consegue

diferenciar também.

11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,

quais?

R: Nao.
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ENTREVISTA 7

Nome do entrevistado (a): Gabriel Cohen
Idade: 19

Profissdo: Estudante

Género: Masculino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Sei. Inclusive trabalho numa empresa que utiliza véarias plataformas de
marketplace e mercado livre € umas das nossas top vendas e a gente gosta

muito de trabalhar junto.
Vocés vendem na plataforma? Vocés sao varejistas?
R: Sim, a gente vende nossos produtos nas plataformas de marketplace.
Quiais produtos vocés vendem?
R: Reldgio, principalmente.
Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces?

R: Sim, além de vender, ja realizei diversas compras pessoais.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado pela Gyra+., em
Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos algumas perguntas

relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencado ao entrar no site do Mercado Livre?
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R: O que eu gosto bastante do site do Mercado Livre é a facilidade que
vocé pode encontrar os seus produtos com bastante clareza e diferenciar o

seu alvo para compras.
4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?

R: Eu associo uma oOtima relacdo entre o comprador e o vendedor do

produto, que consegue ter uma conversa com bastante clareza.
5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?
R: Relogios e eletrénicos.

E s6 uma pergunta relacionada a resposta anterior. Vocé disse que a “conversa é
bem clara”, mas isso vocé diz pelo lado de consumidor ou varejista que esta

vendendo na plataforma?

R: Para ambos os lados, eu ja tive problema quando eu fui comprar alguns

produtos, como consumidor, e consegui ter um contato bom com o varejista.

6. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo

recorrente para vocé?

R: Sim, diversas vezes no Facebook aparecem propagandas para mim.
Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?

R: Prefiro comprar online. Hoje em dia, acho que a ascendéncia de comprar

seus produtos online vem crescendo cada vez mais.
E isso para qualquer modalidade de produtos, né?

R: Para a maioria, tém alguns produtos que eu me incomodo por conta de
vestuario e experimentar o tamanho, mas a maioria acho que tem como

comprar online.

Mas e essa questdo de peca, vocé consegue comprar online ou nao?
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R: Eu j& comprei online, mas a maioria das vezes eu compro fisica, mas
tém vezes que estava melhor comprar online que eu experimentei

fisicamente, mas comprei online.
Por questbes de preco, né?
R: Sim.

E os outros produtos que vocé costuma comprar, vocé compra online por qué?

Pela comodidade, pelo preco?

R:Pela facilidade e pelo numero de promocdes online que eu percebo.
8. Vocé ja realizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?

R: Sim, gosto do site.

Sua experiéncia foi boa?

R: Sim, foi boa, meu produto chegou no prazo, os paramentos vieram

normais, foi tudo perfeito.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que estd procurando

facilmente no site?

R: Sim, além de achar uma plataforma de facil acesso, como eu disse
antes, tem bastante clareza o site e consegue entender bem as areas do site.

Vocé sempre conseguiu achar o produto que estd procurando ou teve

dificuldade nisso?

R: Sempre que eu tentei achar o produto, eu consegui. Nunca tive

dificuldades.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha
de suas cores?
R: Bom, acho que é uma plataforma boa, com uma cor forte que é amarela
e que ja tem seu vinculo, pois quando lembramos de Mercado livre, esse

amarelo do Mercado Livre ja vem na cabeca.
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11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?

R: Nao, ndo tenho nenhuma melhoria nao.

ENTREVISTA 8

Nome do entrevistado (a): Priscila Libman
Idade: 21

Profissdo: Estudante

Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Sei.

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo, costuma

realizar constantemente?

R:J4&, ndo realizo constantemente.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhées em vendas, de acordo o artigo divulgado
pela Gyra+., em Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos

algumas perguntas relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencao ao entrar no site do Mercado Livre?

R: O amarelo.
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4. O gque vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
R: Compras.

5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?
R: Coisas de casa.

6. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo

recorrente para vocé?

R: Ja, é recorrente.
Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?
R: Presencialmente.

8. Vocé jarealizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?
R: J4, gosto do site.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que esta procurando

facilmente no site?
R: Sim.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha

de suas cores?
R: Eu acho um pouco feio.

11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,

quais?

R: Deixar mais bonito esteticamente.

85



ENTREVISTA 9

Nome do entrevistado (a): Henry Cherman
Idade: 74

Profissdo: Quimico

Género: Masculino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Nao.

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,
costuma realizar constantemente?

R: Sim, mas nao constantemente.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhées em vendas, de acordo o artigo divulgado
pela Gyra+., em Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos

algumas perguntas relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencdo ao entrar no site do Mercado Livre?
R: As cores e 0s produtos que aparecem na primeira pagina.
4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
R: Sinceramente, nada.
5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?
R: Acredito que a maioria das “bugigangas”.
6. Ao navegar na Internet, vocé j4& se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo

recorrente para vocé?
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R: Nao apareceu.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em

lojas fisicas? Por qué?
R: No momento de pandemia, online € melhor.

8. Vocé jarealizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?
R: Talvez, ha muito tempo.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que esta procurando
facilmente no site?

R: Nao perguntado.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha
de suas cores?

R: Eu gostei do design.

11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?

R: Eu acho que as coisas tém que ficar claras, mas esta bom.

ENTREVISTA 10

Nome do entrevistado (a): Caroline Nigri
Idade: 21

Profisséo: Estudante

Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim
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1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?

R: N&o.
2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo, costuma
realizar constantemente?

R: Sim, mas ndo constantemente.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhées em vendas, de acordo o artigo divulgado
pela Gyra+., em Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos
algumas perguntas relacionadas em especifico a este marketplace.”

Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencédo ao entrar no site do Mercado Livre?
R: A variedade, porque literalmente tudo que vocé quiser tem aqui.

4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
R: Eu associo a produtos basicos e tudo, na verdade, tem no mercado

livre.

5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?
R: Tudo, até coisas aleatorias.

6. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, € algo
recorrente para vocé?

R: Acho que sim, mas néo é recorrente.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em
lojas fisicas? Por qué?
R: Presencialmente em loja fisica.
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8. Vocé ja realizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?
R: Sim, gosto do site.

9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que estd procurando
facilmente no site?

R: Acho ridiculo de facil.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha
de suas cores?

R: Eu acho que ja ficou muito marcante, eu gosto, porgue eu associo
muito.

11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?

R: Focar mais no contato com o vendedor, mas isso ndo é algo urgente.

Acho a plataforma boa.

ENTREVISTA 11

Nome do entrevistado (a): Stella Cotta
Idade: 22

Profissdo: Estudante

Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: N&o.
2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo,
costuma realizar constantemente?
R: Sim, mais ou menos. Costuma, mas ndo sempre.
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“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcangou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado
pela Gyra+., em Julho de 2020. Com isso, nhavegando por sua pagina, abordaremos

algumas perguntas relacionadas em especifico a este marketplace.”
Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencédo ao entrar no site do Mercado Livre?
R: A grande disponibilidade produtos, tanto usados como novos.
4. O gue vocé associa quando lembra do Mercado Livre?
R: Eu penso muito em coisa usada.
5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

R: Quando ndo acho na Amazon ou Americanas, eu uso o mercado livre,

acho que é preconceito por ter muita coisa usada.

6. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo

recorrente para vocé?

R: Sim, muito recorrente.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre
7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em
lojas fisicas? Por qué?
R: Prefiro presencial, mas nessa pandemia, o jeito € online.
8. Vocé jarealizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?
R: Sim, gosto.
9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegacao por esta

facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que estd procurando

facilmente no site?

R: Considero, acho com facilidade.
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10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha
de suas cores?
R: Eu acho ok, acho boa.

11.Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?
R: Eu acho o frete caro, na Amazon Prime por exemplo tem o frete grétis e

entrega rapida, que é o que me faz querer comprar.

ENTREVISTA 12

Nome do entrevistado (a): Fernanda Dawidiwitsch
Idade: 21

Profissdo: Estudante

Género: Feminino

Tem acesso facil ainternet? Sim

1. Vocé sabe o que significa o termo marketplaces?
R: Nao.

2. Vocé ja realizou alguma compra online em marketplaces? Caso positivo, costuma
realizar constantemente?
R: Sim, na Amazon, Magazineluiza e, principalmente, Mercado Livre. E

realizo constantemente.

“No ano de 2019, o Mercado Livre foi o marketplace com melhor desempenho no Brasil
e alcancou R$ 3,1 bilhdes em vendas, de acordo o artigo divulgado
pela Gyra+., em Julho de 2020. Com isso, navegando por sua pagina, abordaremos

algumas perguntas relacionadas em especifico a este marketplace.”
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Perguntas sobre Percepcdo do Consumidor sobre o Mercado Livre

3. O que mais chamou a sua atencédo ao entrar no site do Mercado Livre?

R: As propagandas que ficam passando na tela inicial, passa mais ou
menos propagandas que tem descontos. E as ofertas relacionadas aos
produtos que procurei na minha ultima visita.

4. O que vocé associa quando lembra do Mercado Livre?

R: Tenho a ideia de ser a entrega mais rapida, entdo sempre que preciso de
algo mais rapido entro no mercado livre.

5. Quais produtos vocé associa serem vendidos no Mercado Livre?

R: J& comprei muitos livros, cabo de iphone. Coisas mais simples, mas que
sei que chegam rapido.

6. Ao navegar na Internet, vocé ja se deparou, a0 menos uma vez, com
propagandas do Mercado Livre e foi direcionado ao site deles? Se sim, é algo
recorrente para vocé?

R: Sim, varias vezes.

Perguntas sobre a Atitude do Consumidor com o Mercado Livre

7. O que vocé prefere, comprar online, em marketplaces ou presencialmente, em
lojas fisicas? Por qué?

R: Pela confianca do produto: lojas fisicas. Mas pela praticidade: lojas
online.

8. Vocé ja realizou compras no site do Mercado Livre? Vocé gosta do site?

R: Sim, eu sempre fui bem atendida. Rastreiam o produto
9. Ao usar a plataforma do Mercado Livre, vocé considera a navegagao por esta
facil e intuitiva? Vocé consegue achar os produtos que esta procurando facilmente
no site?

R: Acho bastante intuitiva. Geralmente entro focada no que quero, entao
nao sou levada para comprar outros produtos. Mas acho muito bom todo o
processo de compra.

10. O que vocé acha do design da plataforma do Mercado Livre? O que vocé acha
de suas cores?
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R: Eu acho o amarelo chamativo.
11. Para vocé, ha pontos de melhoria na plataforma do Mercado Livre? Caso sim,
quais?

R: N&o, acho que a plataforma esta 6tima.
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