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Comércio eletronico: mercados
digitais, mercadorias digitais
T edicdo
1. Quais as caracteristicas distintivas do comércio eletronico, dos
mercados digitais e das mercadorias digitais?

2. Quais os principais negdcios e modelos de receita de comércio
eletrénico?

3. Como o comércio eletrdnico transformou o marketing?
4. Como afetou as transagdes empresa-empresa?

5. Qual o papel do m-commerce nos negdcios e quais as aplicagdes
mais importantes?

6. Que questdes devem ser abordadas durante a construgdo de uma
presenga no comércio eletronico?
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Pinterest: quanto vale uma imagem?

T edicio

» Site de midia social langado em 2010
i » Usuarios se comunicam por imagens

» Site de crescimento mais rdpido na histéria da Web
» 10 mil (2010), 12 Mi (2011), 50 Mi (junho 2013)
» 32, Rede social nos USA
» Ferramenta profissional para consolidar marcas
» 3% encaminhamentos para sites de varejo, comparado a 1%
do YouTube, reddit, Google+ (Facebook tem 26%)
» Mas usuarios do Pinterest gastam uma média de US$180
(usudrios do facebook geram USS$S80 e do Twitter US$70)
» Profissionais de marketing esperam que a “capacidade de
encaminhamento” aumente e ue possm comegar a
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Pinterest: quanto vale uma imagem?

T edicio

* Oportunidades apresentadas
pela nova tecnologia

Projetar um novo modelo
de negécio visual

Utilizar redes sociais
Atrair empresas participantes

Sistemas de
e —

* Gerar receitas

Promover a conscientizagio
da marca

Encaminhar os clientes aos
sites para aquisicdo

Implantar o banco de dados
de imagens

Implantar as ferramentas de
redes sociais
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Comércio eletronico e Internet
T edicdo

» Comércio eletronico (ou e-commerce) refere-se ao uso da Internet
e da Web para conduzir negdcios.

» Crescimento do comércio eletr6nico:
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Kenneth C. Laudon Jane P- Lavdon

Comércio eletronico e Internet

T edicio

Tabela 10.1
0 crescimento do e-commerce.

Transformacgo dos ne

» Se comparado 3 lojas de varejo, servicos e entretenimento fisicos, 0 comercio eletranico continua & ser a forma de
comércio que mais cresce.

» Os comércios social, mével e local se tornaram 25 formas de comercio eletronico que crescem mais rapidamente.

» A primeira onda do comércio eletronico transformou os setores de liros, mosica e viagens aéreas. Na segunda onda,

nove cenario de propaganda e marketing, telecomunicaoes,
ilmes, televisao, joias @ arigos de luxo, imoveis, hotéis, pagamento de contas @ software.

» Aabrangenda d: do comercio g I reas de servicos de redes sodiais,
turismo, vestusrio, joias, e d

» 0 perfl ase expandir rumo d

“comuns”.

» 0s modelos de negacios de e-commerce puros s refinados ainda mas para alcancar niveis mais altos de
Iucratividade, enquanto marcas de varejo tradicionais, como Sears, JCPanney, L L Bean e Walmart, usam o comércio
eletronico para manter su3s posicoes dominantes no varelo

> Empresas de pequeno porte & autonomas continuarao a inundar o mercado eletronico, mutas vezes utiizando
as infraestruturas criadas por gigantes setoriais, como Amazon, Apple e Google, e cada vez mais aproveitando os
recursos de computagao baseados am nuvem,

o  deslanchar nos Estados Unidos, com servigos baseados em localizacio
@ downloads de entratenimento, incluindo e-books, flmes e programas de telovisao.

(continua)
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Tiedicio

Fundamentos tecnoldgicos

temet (Wi,
» Smartohones,
o radoe
contudos gerados por usurios
» o tomam: al 3 medida aue
Mais de 82 com acesso DSL o

212,

£ 2032

» Softwares e st deredes socas como Facebok, MySpace, Twite, Linkedin,enireoutr, ransformaram s em

um 142 mibees

0 Facebook atinge a marca de

2013

-

2.0, reduzem crasicam

> Mais Jacao da Internt esta ailada

Novos modelos de negcios emergem

Juntos, esses stes ciam

o que atrai os anuncintes. Em 2013, s rec

representaram cerca de 25% do tempo on-ine.

, nas adotar

mas apesar narede,

m propaganda

The New York

Internet como Apple, Amazon, Google, YouTube & Facebook.
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TV, fimes, misica, esportes e e-books,
York,

© 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.

Kenneth C. Laudon Jane P- Lavdon

0 novo comércio eletrdnico: social,
movel, local
T edicdo
» O que é diferente no novo mundo do comércio eletronico sdcio-
movel-local sdo os conceitos duais e relacionados de “conversas” e
“envolvimento”.

» O marketing social abrange todas as coisas sociais, como ouvir,
discutir, interagir, ter empatia e se envolver.

» A receita do marketing estd seguindo clientes e compradores em
sua transigdo do PC para os dispositivos moveis.

» Os dispositivos moveis podem ser usados por clientes para
encontrar comerciantes locais, bem como por comerciantes para
alertar os clientes em sua vizinhanga de ofertas especiais.

diferente?

Ubiquidade.

Alcance global.

Padrdes universais.
Riqueza (richness).
Interatividade.

Densidade da informagdo.

Personalizagdo/customizacdo.

LIl el Gk nise otk oOR B

Tecnologia social.

Kenneth C. Laudon Jane P- Laudon

Por que o comércio eletrdnico é

T edicio

Oito caracteristicas distintivas da tecnologia de comércio eletronico:

slide 8 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados
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T edicio
Tabela 10.2
Oito caracteristicas di da tecnologia d

O marketplace se estende para além das fronteiras
tradicionais e deixa de se limitar 2 um ponto especiico
0 tempo e no espaco. Cria-se um "marketspace”
compra pode ocorrer em qualquer lugar, a qualquer
momento. Aumenta a conveniéncia para o cliente e 0s
custos de compra sao reduzidos.

Ubiquidade. A tecnologia Internet/Web esta disponivel
em qualquer parte, a qualquer momento: no trabalho,

em casa e em qualquer lugar via dispositivos movels. )
s dispositivos moveis estendem o servico para dreas @

comerciantes locais.

Aleance global. A tecnologia atravessa fronteiras
nacionais e abrange todo o planeta.

O comércio pode atravessar fronteiras nacionais
e culturais harmoniosamente, sem madificaces

O marketspace inclui potencialmente bilnoes de
consumidores e milhoes de empresas em todo o mundo.
Como existe um conjunto de padoes écnicos

validos para todo o planeta, sistermas de computador
independentes poder comunicar-se facilmente.

Padides universais. Existe um conjunto de paddes
tecnologicos, especificamente padrdes para a Internet.

Interatividade. A tecnologia funciona pela interacio com
0 Usuario

Densidade da informagao. A tecnologia reduz os custos
de informacao e eleva a qualidade.

Personalizacaolcustomizagdo. A tecnologia permite que
mensagens personalizadias sejam entregues tanto a
individuos quanto a grupos.

Tecnologia social. A tecnologia suporta geragao de
contetidos e redes sociais

slide 11
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T edicio
(continuagio)

Os consumidores envolvem-se em um dialogo que ajusta
de modo dinamico a experiencia a cada pessoa, fazendo
do consumidor um coparticipante no processo de levar
produtos até o mercao.

Os custos de comunicagao, armazenagem e
processamento das informagges caem vertiginosamente,
a0 passo que sua atualidade, precisao e oportunidade
melhoram de maneira impressionante. A informagao
torna-se abundante, barata e mais precisa,

A personalizacio de mensagens de marketing e a
customizagio de produtos e servicos baseiam-se em
caracteristicas individuais.

Novos modelos de negacio de Internet social permitem
a criagao e a distribuicao de contecidos criaos por
usuarios e o suporte a redes sociais.

© 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.

Riqueza (richness). £ possivel enviar mensagens de texto,  Mensagens de marketing de texto, udio e video sa0
audio e video, integradas em urna tnica mensagem e experiéncia de
consumo.
(continua)
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Conceitos-chave no comércio
eletronico
T edicdo
»> A Internet diminui a assimetria de informagdo, que existe quando
um participante da transagdo tem mais informagdo relevante a
transagdo do que o outro.

» Os mercados digitais sdo muito flexiveis e eficientes porque
operam com custos de busca e transagdo reduzidos.

» Na determinagdo dindmica de pregos, o preco de um produto
varia conforme as caracteristicas de demanda do consumidor, ou a
situagdo de oferta do vendedor.

» Os mercados digitais abrem muitas oportunidades para vender
diretamente ao cliente do varejo, driblando intermediarios.

slide 12 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.
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Conceitos-chave no comércio

eletrénico

Kenneth C. Laudon

Jane P. Lavdon

Tiedicio

» Os beneficios da desintermediagdo para o consumidor:

Fabricante

Fabricante

“ o o

Custo/blusa($)

Cliente 40,34

Fabricante
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Cliente 20,45
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Conceitos-chave no comércio
eletronico
T edicdo
» Mercadorias digitais sdo aquelas que podem ser fornecidas por
meio de uma rede digital.

» Em geral, o custo marginal de produzir outra unidade de uma
mercadoria digital é praticamente zero.

» No entanto, o custo de produzir a primeira unidade original é
relativamente alto.

» Os custos de fornecimento pela Internet sdo muito baixos e os
custos de marketing sdo iguais aos do mercado tradicional.

» A determinagdo de pregos pode ser altamente variavel.

slide 14 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.

Conceitos-chave no comércio

eletronico
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T edicio

» Comparagdo entre mercados digitais e tradicionais:

Tabela 10.3

Mercados digitais comparados a mercados tradicionais

Mercados

Mercados tradicionais

Assimetria de informagao
Custos de busca

Custos de transacao
Demora no desfrute

Custos de menu

Determinacao dinamica de precos
Discriminacao de precos
Segmentacao de mercado
Custos de mudanca

Efeitos de rede
Desintermediacao

slide 15

Assimetria reduzida

Baixos

Baixos (25 vezes praticamente nenhum)
Alta (mais baixa no caso de uma
mercadoria digital)

Baixos

Instantanea e de baixo custo
Instantanea e de baixo custo

Baixo custo, precisso moderada

Mas altos ou mais baixos (dependendo
das caracterfsticas do produto)

Fortes.

Mais possivel/provavel

Assimetria alta

Altos

Altos (tempo, deslocamento)
Menor: adquirir agora

Altos

Demorada e de alto custo
Demorada e de alto custo
Alto custo, menos precisao
Altos

Mais fracos
Menos possivel/improvavel

© 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.
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Conceitos-chave no comércio
eletrénico

T edicio

» Como a Internet transforma os mercados de produtos digitais:

Custo marginal/unidade Zero Maior que zero, alto
Custo de producao Alto (maior parte do custo) Variavel

Custo de c6pia Aproximadamente zero Maior que zero, alto
Custo de entrega distribuida Baixo Alto

Custo de estoque Baixo Alto

Custo de marketing Variavel Variavel

Determinacao de pregos Mais variavel (venda em pacote, jogos Fixa, com base nos custos unitarios

de determinagao aleatdria de precos)
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Comércio eletrénico: negdcios e

tecnologia
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T edicio

» O comércio eletrénico é uma combinagdo fascinante de modelos
de negdcios e novas tecnologias de informagao.

» Existem diferentes maneiras de classificar as transagbes de

comércio eletrénico.

» As trés principais categorias de e-commerce sdo:

1. comércio eletronico empresa-consumidor (B2C);

2. comércio eletrénico empresa-empresa (B2B); e

3. comércio eletrénico consumidor-consumidor (C2C).

slide 17
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Modelos de negdcios de comércio

eletrénico
T edicdo
Categy Descri: Exemplos
Loja virtual (e-tailer) Vende produtos diretamente aos Amazon
consumidores ou a empresas RedEnvelope.com
individuais.
Corretora de transagdes Poupa tempo e dinheiro aos usuarios, ETrade.com

processando transagoes de vendaon-  Expedia
-fine, gerando uma comissao a cada
vez que ocorre uma compra.

Criadores de mercado Prové um ambiente digital no qual eBay
compradores e vendedores possamse  Priceline.com
reunir, procurar e apresentar produtos Exostar
e determinar pregos. Pode atender Elemica

os consumidores ou ao comércio
eletronico B2B, gerando receitas com
as comissoes de transagao.
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Modelos de negdcios de comércio
eletronico
T edicdo
Catego Exemplos
Provedor de conteudo Gera receita fornecendo contetdo ‘WSJ.com

digital, como noticias, musicas, fotos
ou videos pela Web. O cliente pode

Gettyimages.com
iTunes.com

pagar para acessar o contetido, ou Games.com
pode-se gerar receita pela venda de
espaco publicitario.

Provedor de comunidade virtual Prové um local de reunido on-line onde  Facebook
as pessoas que tenham interesses Google+

semelhantes possam se comunicar e
descobrir informagoes utes.

Village, Twitter

Kenneth C. Laudon Jane P- Lavdon

Modelos de receita do comércio
eletrénico
T edicdo
» O modelo de receita de uma empresa descreve como ela ira obter
rendimentos, gerar lucros e produzir um rendimento superior em
seus investimentos.

» A maioria das empresas faz uma combinagdo de modelos ou
escolhe um dentre os seis a seguir:

1. propaganda,

2. vendas,

3. assinatura,

4. free/freemium,

5. taxa por transagdo e
6. afiliacdo.

slide 20 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados

portal Prove um ponto inicial de entrada na Yahoo
Web aliado a contedo especializadoe  Bing
outros servigos, Google

Provedor de servicos Prove aplicagoes Web 2.0, tais como Google Apps
compartihamento de fotos e videos, Photobucket.com
e contetdo gerado por usudrios como  Dropbox
servicos. Oferece outros servicos como
armazenamento de dados on-line e
copia de sequranca de arquivos.

slide 19 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.
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Secdo Interativa: Organizag¢Ges
T edicdo

» Sera que o Pandora terd sucesso com o Freemium?
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Redes sociais e a sabedoria das
massas
T edicdo

» Em um fenémeno denominado “a sabedoria das massas”, alguns
argumentam que um grande ndmero de pessoas pode tomar
decisGes mais acertadas sobre uma ampla gama de servigos ou
produtos do que uma Unica pessoa ou Mesmo um Pequeno grupo
de especialistas.

» Solicitar ativamente os comentarios dos clientes cria confianga,
passa aos clientes a mensagem de que a organizagdo se importa
com o que seus consumidores pensam e os faz acreditarem que
seus conselhos sdo necessarios.

» As empresas também podem usar a sabedoria das massas em
forma de mercados de previsdo.

slide 22 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados
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Marketing do comércio eletronico:
social, mével, local

T edicio

> A Internet viabiliza o marketing de cauda longa.

> Ela permite que os comerciantes encontrem, sem quaisquer 6nus,
os clientes para os quais a demanda é muito baixa.

» A isso acrescente um fio da cauda longa de vendas e tera um
negécio lucrativo.

» Alvo comportamental refere-se ao rastreamento da cadeia de
cliques de individuos em milhares de sites com o propdsito de

compreender seus interesses e suas intengdes.

slide 23 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.

Marketing do comércio
eletronico: social, mével,  FaE=

local

» Rendimentos de formatos de
propaganda em marketing
On line (em USS Bi)
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Marketing do comércio eletronico:

0 7 SISTEMAS DE
social, mével, local

INFORMACHAO GERENCIAIS
edicio

» Rastreamento do visitante de um site:

A compradora clica na pagina inicial. A loja fica sabendo que ela
veio do portal do Yahoo! as 14h30 (o que pode ajudar a
determinar os turnos de trabalho nos centros de atendimento ao
cliente) e quanto tempo ela ficou por ali (o que pode indicar
problemas na Beacons de

cookies no navegador da compradora para segui-la conforme ela
navega pela Web.

A compradora clica na secao de camisas, clica para escolher uma
camisa branca, depois clica para ver o mesmo item em rosa.

A compradora clica para selecionar o item no tamanho 44 e na cor
rosa, e clica para adiciona-lo a seu carrinho de compras. Essa
informagéo pode ajudar a loja a identificar as cores e tamanhos
mais populares.

Se o visitante migrar para um site diferente, aparecerao antincios
de camisas rosa, do mesmo fabricante ou de fabricantes diferentes.

slide 25 © 2015 Pearson. Tod
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Marketing do comércio eletronico:
social, movel, local
» Personaliza¢do de um site:

SISTEMRS DE
INFORMACHAO GERENCIAIS

= -

‘Com base na sua cartera de.
investimentos & nas tendénciss
recentes do mercado, apresentamos
algumas recomendagoes.

Bem-vinda novament, Steve P. Munzon.
Sugerimos verifica estes ttulos:

0 gerente-mint

Liderando mudancas

Resuitades baseads nalderanca

Figura 10.4 Personalizagio do site
As empresas poden criar paginas Web exclusivas

e personalizadas que apresentem contetido ou
anncios de produtos e servicos de especial interesse
para clientes indviduais, aprimorando a experiencia
deles e criando valor adicional

slide 26 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.
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Marketing do comércio eletronico: 1
s v SISTEMAS DE
social, mével, local INFORMACAO GERENCIAIS
» As estimativas variam, mas anulncios baseados em "&Ho
comportamental sdo dez vezes mais propensos a produzir uma
resposta do cliente do que os anuncios aleatérios em formato de
banner ou video:

SITE DO COMERCIANTE REDE DE PROPAGANDA
Doubleclick Net =
s do

Servidor do comerciante. Servidor de andncios e | _perfs
.wnena s a0 o do.g L ettt cumﬁm

Empresas
integrantes

gid e
® s -

s psina
de umsite DoubleClick seque o
integrante onsumidor de site 2 site
s
daredede U usando programas de
ot cd rastreamento.
CONSUMIDOR
slide 27 © 2015 Pearson. Tod
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Marketing do comércio eletronico:
social, movel, local
» Recursos do comércio social:

Tabela 10.7
Recursos do comercio social

SISTEMAS DE
INFORMACHO GERENCIAIS

T edicio

Recurso do com

Login social it login por meio d:

informagoes valiosas do perfil social do Facebook e utilzem-nas para seus
proprios esforcos de marketing

Compras colaborativas. Criagao de

, permitindo a
produtos e a comunicagao por bate-papo ou mensagens de texto. Os amigos
podem conversar on-line sobre marcas, produtos e servicos.

Notificagao de rede Criagao de

sua de produtos,  ou
compartilhar  talvez um

com amigos. O botao Curtr do Facebook, presente na maiora dos e, 6 um
exemplo. Os tweets e os seguidores do Twitter s30 outro exernplo.

ambiente dem pedir conselhos
205 seus amigos no que se refere a compras de produtos, servicos e contedido.
Embora o Google possa ajuds-lo a encontrar produtos, a busca social pode.
ajudar a avalia a qualidade dos produtos, ouvindo as avaliagoes de seus amigos.
ou dos amigos deles. Por exemplo, o sistema de recomendagao social da
Amazon pode usar o seu perfil social do Facebook para recomenda produtos;

slide 28 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.
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Comeércio eletronico empresa- 1
SISTEMAS DE
empresa INFORMAGHO GERENCIRIS
» 0 comércio eletrénico B2B refere-se as transagdes comerciais“"&“ﬁe
ocorrem entre as empresas.
» O intercambio eletrénico de dados (EDI) permite o intercdmbio
entre computadores de documentos-padrdo de transagdes.

Dados de expedigao

Dados de pagamento

Solicitagtes de produgdo/estoque
RO e oGO

Reposicao continua

Figura 10.6 _ Intercambio eletrdnico de dados (EDI)

A empresas usam EDI para auvtoratizar transacoes m: comércio eletrénico B28 e para reposicao continua de estoque.
os podem enviar sobre das a5 empresas Estas, por sua vez,
podem usar EDI para transmitir aos fornecedores e pagamento e solicitagdo de estoque e produgdo.
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Comércio eletronico empresa- 1
SISTEMAS DE
empresa INFORMACHO GERENCIRIS

T edicio.

» Redes setoriais privadas consistem em uma empresa de grande
porte que usa um site seguro para se conectar a seus fornecedores
e outros parceiros de negdcios importantes.

: '
L —
_ - -~ ~ Figura 10.7 Rede setorial
‘ - J ~ privada
L Uma rede setoral privada, também
- ’ conhecida como bolsa privaca, iga
. uma empresa a seus formecedores,
distribuidores e outros parceiros
de nagocios importanies
para a realizagao oficiente do
. ) . gerenciamento da cadeia de

e N L mm— o < suprimentos e de outras atividades

Fornecedores Distrbuidores o comercio colaborativo,
slide 30 © 2015 Pearson. Todos os direitos reservados.
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Comeércio eletronico empresa- Comércio eletronico: plataforma

empresa CRIS movel e local

» E-marketplaces, as vezes chamados de e-hubs (e-concentraddris),
proporcionam um mercado digital com tecnologia de Internet para
muitos compradores e vendedores diferentes.

\CRIS

T edicio

» O comércio eletronico mével é o tipo de comércio B2C que mais
cresce, embora represente somente uma pequena parte de todo o
e-commerce em 2013:

E-marketplace

—

\J/
Ja\

*Catalogos
*Fornecimento
*Compra automatizada

Receita (bilhdes de dolares)

+Processamento e complementacéo Figura 10.8 U e-marketplace
Marketplaces on-line nos quais
mltplos compradores podem 2012 2013 2014 2015 2016 2017
comprar de mltiplos vendedores

Fornecedores Compradores
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Servigos e aplicativos baseados em 00 X L

e Secdo Interativa: Tecnologia
localizagdo

2]

y CIAIS
T edicdo T edicdo

> Servigos baseados em localizagdo incluem servigos sociais » Sera que a tecnologia mével colocard a Orbitz em posigdo de lider?

(geossociais), de publicidade e de informagdo relacionados a
localizagdo geografica.

» Um servigo geossocial pode informar onde seus amigos estdo
reunidos.

» Os servicos de geopublicidade podem lhe informar onde
encontrar o restaurante italiano mais proximo.

» Os servigos de geoinformacdo podem |he dizer o prego de uma
casa para a qual vocé esteja olhando, ou sobre exposigbes
especiais em um museu por onde esteja passando.
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Construcio de uma presenga no

Construgio de uma presenga no
comércio eletrénico

comércio eletrénico

T edicio

NCIRIS
T edicio

. 0 10 0700 1 Tipo de presenca Plataforma Atvidade
» Os dois desafios gerenciais mais importantes na construgdo de
uma presenga no comércio eletrénico sao:

empresariais e

1. desenvolver uma compreensdo clara de seus objetivos _

2. saber como escolher a tecnologia adequada para alcangar esses

objetivos. Facebook Conversa
o o o

» Uma presenga no e-commerce exige que as empresas considerem Blogs Conselho

quatro tipos diferentes de presenga, com plataformas e atividades —
especificas associadas a cada tipo. Veja a figura a seguir. Midia Oftine :Z::o i

da marca
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0 Henneth €. Lavdon Jane P Laudon Henneth €. Lavdon Jane P Lavdon
Construgdo de uma presenga no
L b Resumo
comércio eletronico
T edicdo T edicdo
» A tabela abaixo ilustra um cronograma de um ano para o 1. Quais as caracteristicas distintivas do comércio eletronico, dos
desenvolvimento de presenga no e-commerce de uma empresa mercados digitais e das mercadorias digitais?
start-up dedicada a moda adolescente:
Fase ATIVIDADE MARCO 2. Quais os principais modelos de negdcios e receita?
P S e T e s el
. web
Fase 2:Desenvolvimento dosite e Pano desite 3. Como o comércio eletrdnico transformou o marketing?
e
Fase 3:Implementagio Web oot e U e fundoral 4. De que modo o comércio eletrbnico afetou as transacBes
do mecanismo de busca: dentficar empresa-empresa?
e
Poce A larefaments des e socas i ltaions sk s U plano de i scil
s s 5. Qual o papel do m-commerce nos negdcios?
fases: o das mid i resena de midasoc
Fase 6: lanejamento mével Desenvober um plano movet U plano de midia movel 6. Quais aspectos devem ser considerados durante a construgdo de
e um presenga no comércio eletrénico?
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Resolvendo Problemas Organizacionais
T edicdo
> Cultivando clientes de forma social
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