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1. INTRODUCAO

Numa perspectiva sistémica, o sistema de administragdo de uma
empresa estende-se a toda a organizagdo, dirigindo a tecnologia,
organizando o pessoal e outros recursos, cuidando das relagdes entre a

organizacdo e o seu meio (KAST, 1987).

Nessa relacdo de tecnologia e meio externo podemos inserir a Internet,
a rede mundial de computadores, que revoluciona a comunicagdo, a
obtencdo de informagcdo e a forma de fazer negocios. Muitas
possibilidades de negécios praticamente impensaveis ha dez anos atras,
hoje estdo sendo aproveitadas pelas empresas; nos préximos anos,

devem aparecer muitas outras.

A maioria das oportunidades e negécios na internet estao relacionadas
com a promogao e venda dos bens e servigos oferecidos pelas
empresas. Isso ocorre pela amplitude de consumidores atingidos e pela

interatividade que ela oferece.

No caso da pequena empresa, diversas fontes apontam seu potencial de
crescimento e, sem duavida, existem diversas possibilidades para as
empresas usarem esse meio de comunicacdo. Sendo assim o objetivo
basico dessa pesquisa é explorar tais oportunidades no ambito da
pequena empresa, estudando um caso particular: o de locagdao de

filmes.



1.1- JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

Esse trabalho é relevante, na medida em que:
v Existem poucos trabalhos académicos sobre internet relacionados

com as pequenas empresas no Brasil;
v O numero de usudrios - e, portanto, potenciais consumidores - da

internet cresce exponencialmente;
v Ha inim~ias possibilidades para o aumento de negocios e vendas

para as empresas ndo estabelecidas diretamente na internet.

1.2- OBJETIVOS DA PESQUISA
Essa pesquisa tem como objetivos basicos:
1. Explorar alternativas para uso da internet por uma pequena

locadora
2. Verificar se tais alternativas sdo percebidas por clientes como uma

oferta de valor adicional ao servico.

1.3- PROPOSICAO
Essa pesquisa ira testar a seguinte proposigao:

—» Uma locadora que disponibilizar aos clientes servigos através da
Internet conseguird obter vantagem competitiva fornecendo um

valor maior aos seus clientes.



1.4- CONCEITOS BASICOS

Infovia
Pode ser compreendida como a estrada por onde ¢ transportada

informacdo. A infovia atualmente estad se tornando um sistema de
comunicacdo de banda larga (vide exemplo Internet a cabo) que
transmite grandes quantidades de texto, som, imagem e video, para
dentro e para fora das residéncias, escritdrios, fabricas, hospitais,

escolas e escritérios do governo (ALBERTIN, 1999b)

Internet
A internet é a maior rede que pode conectar computadores do mundo

inteiro. De qualquer lugar do planeta onde haja um computador, um
meio para a comunicagao (ex.: linha telefonica) e um provedor tem-se
acesso as mais diversas informagoes.

A internet é o melhor exemplo de infovia. Ela proporciona uma série de

servicos como e-mail, sites de comércio, servicos gerais (ex.: Servigos

bancarios), informacfes em tempo real, videoconferéncias, dentre

outros.

A internet cresce em ritmo acelerado. WANG (1998) afirma a
UCKER

informatica nunca teve uma forga como a da internet. Para DR
(1999), a internet tem a mesma importancia para a revolugdao da
informatica que os trens tiveram para a revolucdo industrial, ou seja foi

o fator que mais modificou a forma de se realizar tarefas.

Sites
Sio os lugares onde estdo contidas as informacdes ou servigos na

internet, ou seja é onde as pessoas oOu empresas deixam as mais

variadas informacgdes ou Sservicos para acesso do usuario.



Sites diretamente relacionados ao comércio
S50 aqueles sites que estdao diretamente ligados a realizacdo de venda

de produtos, ou seja sites que vendem algo diretamente para O

consumidor. Existem diversos sites tanto que atuam apenas no Brasil,

como que atuam no mundo inteiro. Como exemplo de sites que efetuam

vendas somente no Brasil podemos citar 0 www.submarino.com.br e o

www.americanas.com. O www.amazon.com é o melhor exemplo de site

internacionalizado, ou seja faz vendas para 0 mundo inteiro

E-commerce

0O e-commerce ou comeércio eletronico utiliza-se da
almente muitos desses sites

internet e tem

obtidos resultados muito variaveis. Atu
ainda ndo ddo lucro como por exemplo o www.amazon.com, que 0
50 milhdes em 1999. Segundo BEZOS (1999),
g6cio muito novo. Para

perou

com um prejuizo de U$3
dono da empresa, iSs0 ocorre pois esse € um ne
s sites comecardo a dar lucro no final de 2001. Para Bezos, O
dando a maneira de fazer compras.

ele esse
comércio eletrénico esta mu
Podemos dividir o e-commerce em B2B e B2C.

B2B
Business to Business: refere-se as empresas que usa

para fazer negdcios entre si, sem a participagao do consumidor final.

m 0 e-commerce

B2C
Business to Consumers: refere-se as empresas Qque utilizam o e-

commerce para realizar negocios com 0S Seus consumidores finais.

Locadoras de videos
comerciais que alugam filmes por um

o filmes VHS quanto

S3o aqueles estabelecimentos
periodo determinado. A locadora poderd alugar tant



DVD. Nesses estabelecimentos também é bastante comum 0 aluguel de

cartuchos de videogames.
2- METODOLOGIA DA INVESTIGACAO

A metodologia da pesquisa sera dividida em trés partes:

1- Realizar revisdo bibliografica sobre video locadoras, internet e,

mais especificamente, internet na pequena empresa.

2- Analisar os sites de locadoras que ja atuam pela internet. Os
sites que ja disponibilizam locacdo on-line serdo analisados

quanto a:
a. Area de Atuagdo;
b. Preco de cada filme;
c. Taxa de entrega;
d. Processos de locacdo e reserve de filmes.

3- Realizar um estudo de caso para perceber s€ € cOmo 0 uso do
e-commerce forneceria mais valor aos clientes, e avaliando,
portanto, se a locadora obteria vantagem competitiva com seu

uso. No estudo de caso serdo investigados os seguintes

topicos:
a. acesso a Internet;
b. frequiéncia de aluguel de fitas;
c. interesse por servicos de locacdo e reserva de filmes;
d

. disponibilidade a pagar pelos servigos.

Os formularios de pesquisa a serem utilizados encontram-se no Anexo 2.



A opcdo pelo estudo de caso apoiou-se na distingdo feita por YIN (2001,

p.24) das varias estratégias de pesquisa. Segundo o autor, deve-se
considerar trés condicdes: (a) o tipo de questdo de pesquisa proposto,

(b) a extensdo de controle que 0 pesquisador tem sobre eventos
comportamentais efetivos e (c) o grau de enfoque em acontecimentos

histéricos ou em acontecimentos contemporaneos. A tabela a seqguir

apresenta as distintas estratégias de pesquisa.

—
forma de exige controle sobre focaliza
. uestio na pesquisa eventos acontecimentos
Estratégia 4 B ;o B el
comportamentais’ contemporaneos:
experimento Como, porque sim sim
Levantamento quem, o que, onde, ndo sim
quantos, quando
anilise de arquivos quem, 0 que, onde, néo sim/nfo
quantos, quando
Pesquisa historica Como, porque nio ndo
estudo de caso Como, porque nio sim
Tabela 1.1

O presente estudo tem como principal objetivo avaliar como 0 uso do

comeércio eletrénico pode fornecer maior valor aos clientes, gerando-se

assim vantagem competitiva a locadora. Justifica-se, portanto, a opgao

metodologica.




3 - REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1. VANTAGEM COMPETITIVA

3.1.1. Visao Geral

Toda empresa é influenciada pela sua industria ou setor. E inegavel que
uma parte do resultado da empresa individualmente estd relacionado

com o resultado da inddstria. Mesmo assim é importante perceber que

dentro da industria existem diferencgas entre as empresas.

Ou seja existem empresas que dentro da mesma industria sdao melhores

que outras € tém resultados melhores. O nivel do setor parece

responder por 10% a 20% da variacdo de lucratividade e 0s efeitos

estaveis dentro da mesma industria respondem por 30% a 45%

(GHEMAWAT e RIVKIN, 2000). Sendo assim € fundamental perceber

como uma empresa pode ser melhor que a outra. Para responder essa

questdo, serao investigados dois tdpicos: andlise de diferenciagao €

valor agregado.

3.1.2. Analise de Diferenciacao

Segundo GHEMAWAT (2000), até praticamente 1970, acreditava-se que

a principal maneira de uma empresa conseguir vantagem competitiva

seria através de pregos mais baixos. pPara isso a empresa deveria

preocupar-se com a andlise de custo. Isso ocorria por que oS principais

10



itens negociados eram commodities. Nos anos 70 essa visao comegou a

mudar.

Os estrategistas comegaram a preocupar-se mais com os clientes,

focalizaram a idéia de que podiam fornecer servigos diferenciados aos

clientes e cobrando um valor extra por esses servigos. A partir de

ent3o, iniciou-se a preocupacdo de entrega de valor ao cliente. A cadeia

de valor, exibida a seguir, desenvolvida por Porter, é uma boa maneira

de perceber-se como pode-se fornecer valor aos clientes:

Infraestrutura da empresa

R.H.

N\

Desenvolvimento de tecnologia

Atividades de
Suporte

N

Compras
, = = Assisténcia
Logistica |Operagoes | Logistica | MKT e ao cliente -
Interna Externa Vendas Atwnc!ades
Primarias

Figura 3.1
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3.1.3. Diferenciacao x Custos

Freglientemente, quanto maior a diferenciacdo, maior o custo. Sendo

ssim uma empresa deve decidir se vai competir por custo (fornecer o
ai competir por diferenciagao

a

produto ou servico mais barato) ou se Vv

(fornecer o melhor produto). Existem excecbes onde uma maior

diferenciacdo proporcionou um menor custo. Pode-se considerar alguns

aspectos do e-commerce COmo €ssa excecdo, afinal em muitos Casos 0

e-commerce proporcionou servigos de maior qualidade, comodidade,

conveniéncia e informacdo (essa questdo é melhor explicada na secao

3.2.) com reducdo de custo para a empresa.

3.1.4. Valor Agregado

Segundo KOTLER (2000), pode-se entender como valor agregado a

relagao entre o beneficio proporcionado pelo bem ou servicos e 0 custo

necessario para a obtencdo desse. Os beneficios e custos podem ter a

seguinte origem:
Be.ieficios:
o Beneficio do produto
Beneficio do servigco

Beneficio pessoal

Beneficio da imagem

12



Custos

o Custo monetario
o Custo de tempo
o Custo de energia fisica

o Custo psiquico

Sendo assim, a locadora que quiser implantar o e-commerceé como um
diferenciador que proporcionara vantagem competitiva, deve na verdade
preocupar-se se esse Servico proporcionara um maior valor para 0S seus
clientes, seja com ou o aumento dos seus beneficios - com maior

beneficio do servico - ou redugdo de custos de tempo € energia fisica.

13



3.2. EEFCOMMERCE

A internet é uma malha global de redes de computadores que tornou

possivel a comunicacao global instantanea e descentralizada (KOTLER,

2000). De qualquer lugar do planeta onde haja um computador, um

meio para a comunicagdo (ex: linha telefonica) e um provedor tem-se
acesso as mais diversas informagoes. A internet proporciona uma série
de servicos como e-mail, sites de comércio, servigos gerais (como, por

exemplo, servigos bancarios), informagdes em tempo real,

videoconferéncias, dentre outros.

O e-commerce ou COmeércio eletrénico utiliza a internet e seus sites

diretamente relacionados ao comeércio para suas aplicagbes em B2B e

B2C: o B2B, Business to Business, consiste no uso pelas empresas do

e-commerce para realizarem negdcios entre si, sem a participagdo do

consumidor final;o O B2C, Business to Consumers, consiste no uso do

e-commerce para a realizagao de negodcios com 0s consumidores finais.

Essa pesquisa esta interessada nesse Gltimo segmento do e-commerce.

Os clientes que utilizam o e-commerce tém uma série de vantagens:

podem solicitar e receber mais informagdes sobre a empresa € seus
produtos, podem realizar pesquisa de forma menos onerosa e tém maior

possibilidades de analisar o produto que estao comprando. Segundo
KOTLER (2000), pode-se listar trés grandes beneficios dos servigos on

line:

14



1. Conveniéncia - os clientes podem realizar seus pedidos em

qualqguer momento € €m qualguer lugar que exista um

computador conectado na internet.

2. Informacdo - os clientes podem encontrar dados comparativos

sobre as empresas de forma facil e precisa.

3. Maior Comodidade - os clientes ndo precisam lidar com

vendedores nem esperar nas filas.

Qualquer empresa que quiser obter sucesso no e-commerce deve

considerar esses fatores. Por exemplo, uma empresa que faz vendas on

line ndo pode exigir que o cliente retire suas mercadorias em

determinado lugar, afinal o cliente estaria perdendo comodidade.

Do mesmo modo um site tem que Ser facil e pratico ao usuario. Uma

or JARED SPOOL, diretor da empresa User Interface
o IBM e Lotus

pesquisa realizada p
Engineering e prestador de servicos para companhias com
e para a Universidade Harvard, concluiu que para 0S usuarios da

internet é muito mais impo-tante um site que preze pela facilidade de

uso do que pela beleza e aspectos meramente visuais, sem utilidade

pratica, que s6 fazem com que a pagina demore mais para carregar

(CORONATO, 2000).

15



Uma pequena empresa que pretenda entrar na Internet deve considerar

esses aspectos, que afinal sao relevantes para a analise de valor para o

cliente.

16



3.3. EECOMMERCE NO BRASIL

Podemos investigar o e-commerce no Brasil pelos dados.

3.3.1. Dados estatisticos

Pesquisa feita pelo IBOPE em junho de 1999, constatou que 3,3 milhdes
de brasileiros acessam a Web nas nove principais areas metropolitanas.

Isso representa 9% da populacao dessas cidades.

Em relacdo ao e-commerce, 0 grafico a seguir apresenta a porcentagem

de brasileiros que ja compraram algum bem ou servigco pela Web:

17



Grafico 3.1 - Compras pela Internet

Ja
comprou
1%

Nunca
comprou
89%

Fonte: IBOPE (1999)

A pesquisa quis saber o principal motivo pelo qual as pessoas nunca

terem feito compras pela Internet. O resultado foi o seguinte:

Motivo Percentual
Medo de informar o nimero de cartdo de crédito 27 %

N3o acessou paginas que oferecem produtos 16 %
Desinteresse pelos produtos oferecidos 12 %

Falta de confianga nas empresas que vendem 9 %
Impossibilidade de examinar o produto 7 %

Medo de ndo receber o produto 3%
Qualidade dos produtos oferecidos 1%
Outros 23 %

Tabela 3.1.
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Os motivos apresentados na tabela 3.1 sdo relevantes para qualquer
estabelecimento que quiser obter sucesso comercial na Web. As
pequenas empresas devem preocupar-se principalmente com a questao
do pagamento, disponibilizando alternativas ao pagamento, além do
cartdo de crédito, pois, como foi visto, este é o principal motivo pelos
consumidores ndo realizarem compras on line. Além disso €
fundamental que a empresa fortaleca a relagdo de confianga com seus
consumidores. Para uma pequena empresa € mais facil conhecer os seus

clientes e assim trabalhar com eles nesse sentido.
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3.4. PEQUENAS EMPRESAS E O E-COMMERCE

Um exemplo de como o “pequeno pode ser grande” na Internet é o
crescimento das paginas pessoais. Segundo NOGUEIRA e VARGAS
(2000) foi constatado que existem mais de 160.000 sites hpg (home

page gratis) e que metade dos internautas que usaram a internet em

setembro/2000 passou por uma dessas paginas.

Assim, o atual momento para as pequenas empresas entrarem na Web
é muito bom (EDWARDS, 2001). O autor lista uma série de
caracteristicas da Internet, das quais as pequenas € médias empresas
podem obter algumas vantagens:

- A necessidade de “afinidade”;

- A fragmentagdo e diversificacdo do mercado ;

A aparente eficiéncia do ambiente de marketing para a pequena

empresa.

A partir dessas caracteristicas, podemos perceber por que a pequena
empresa ¢é eficiente no ambiente Internet. E muito mais facil para uma
pequena empresa cHnseguir a afinidade com seus clientes: as relagoes
de consumo sdo mais personalizadas e o consumidor estabelece uma
relacdo de maior proximidade com 0s funcionarios de uma pequena ou
média empresa. No caso das locadoras, 0 cliente que visita o site,
provavelmente ja conhece as instalacdes fisicas da locadora. A relagao

de confianca é, portanto, mais estreita. Ha também maior afinidade.

20
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Outra grande vantagem € que uma pequena empresa tem uma
facilidade muito maior de atender um mercado fragmentado e
diversificado. No caso das pequenas locadoras, € muito mais facil

descobrir 0 que 0s seus consumidores estao desejando e trata-los de

forma diferenciada.

O pequeno empreendimento, em contrapartida tem algumas
desvantagens em relagdo aos grandes empreendedores, como, por
exemplo, rapidez a acesso a Novos titulos (filmes). Seus “pontos fracos”
devem ser contrastados pelas vantagens do e-commerce definidas por
Kotler: conveniéncia, informacdo e maior comodidade. Assim a pequena
empresa deve trabalhar muito bem esses aspectos, principalmente

aqueles relacionados a comodidade e conveniéncia.
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3.5. E-COMMERCE E VANTAGEM COMPETITIVA PARA UMA VIDEO

LOCADORA

A video locadora podera fornecer os seguintes servicos on-line:

- Locagao de filmes:

A video locadora poderd disponibilizar locagao on-line, sendo que O
cliente realizaria todo o processo S€m sair da sua casa. O cliente
escolheria o filme, o horario de recebimento, a forma de pagamento
(cartdo, a vista para 0 entregador, ou pagamento posterior na locadora)

e o horario de entrega. Assim, este receberia o filme e entregaria sem

sair da sua casa.

- Reserva de filme:

O cliente realizaria a reserva na sua casa, € devera retirar o filme na

video locadora no dia reservado. Caso 0 cliente ndo retirasse, poderia

haver cobranca de multa
- Informacdes sobre filmes:

A video locadora poderia disponibilizar varias informacdes sobre 0s

filmes on-line. Poderia fornecer 0 resumo do filme, impressdes de outros

clientes que assistiram o filme, link com trechos do filme que hoje em

dia ja sdo disponibilizados na web.
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3.5.1. Cadeia de Valor

A video locadora, como ja foi discutido no item 3.1.4, deve tentar

fornecer valor aos seus clientes. O e-commerce pode aumentar o valor

fornecido aos clientes de varias formas:

Infra-estrutura: Através de um sistema integrado, 0 cliente
receberia informacdes de forma répida e eficiente. Com a
utilizacdo do e-commerce, o cliente poderia saber na sua casa s€
determinado filme esta disponivel, poderia reservar esse filme e

até mesmo aluga-lo através da internet

Compras: A video locadora poderia realizar todas as suas compras
através do e-commerce. As compras variariam entre filmes a
alimentos que sdo vendidos na locadora. Isso seria uma forma de

fornecer um valor maior ao cliente através de uma atividade de

suporte com o0 uso do e-commerce.

Logistica Interna: Com a utilizacdo do e-commerce uma nova
logistica interna deveria ser implantada, com a preparagao dos

funcionarios para receberem pedidos on-line, ou de reservas ou de

locacao de filmes.
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Logistica Externa: Caso a video locadora resolva realizar entregas
na casa dos clientes, devera desenvolver uma logistica externa de
entrega e coleta de filmes. O e-commerce seria fundamental
nesse processo, pois O cliente determinaria on-line em qual
hordrio gostaria de receber o filme, € em quais horarios os filmes
poderiam ser retirados. Assim 0 e-commmerce seria fundamental

para a implantagdo com sucesso de uma logistica externa.

Marketing e Vendas: Com a utilizacdo do e-commerce, a video
locadora poderia melhorar suas vendas (locagdo) e conhecer
melhor os seus clientes. Se a empresa fornecer a possibilidade de
locacdo on-line estaria fornecendo um canal a mais de venda. Se
fornecesse apenas a possibilidade de locacdo, estaria antecipando
uma venda. Em relagdo a marketing, a empresa estaria
aumentando o valor aos seus clientes s€ 0S conhecesse melhor,
assim fornecendo um servico de maior valor. Usando 0O e-
commerce para coletar essas informacdes através de pesquisas
on-line sobre filmes e servicos, a locadora poderia saber de forma
rapida e dinamica o que 0S Seus clientes estdo pensando sobre a

video locarora e seus servigos e melhora-los, aumentando o valor

ao cliente.

Assisténcia ao Cliente: Ao disponibilizar e-mail para a
comunicacdo cliente-locadora a locadora estaria abrindo um canal

para prestar uma melhor assisténcia ao seu cliente.
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3.5.2 Conceito de Valor

Aumento dos beneficios:

Mais informacdes sobre os filmes

O cliente poderia saber quais filmes estao disponiveis na video
locadora antes de sair de casa € reserva-los com antecedéncia

O cliente poderia alugar os filmes na sua propria casa

A video locadora por oferecer uma gama de servigos inovadora,

_ teria beneficios de imagem.

Reducgdo dos Custos

O cliente ndo precisaria enfrentar filas

O cliente poderia reservar seus filmes com antecedéncia e assisti-

los quando programado
O cliente ndo precisaria deslocar-se até a video locadora

Através de mais informacdes sobre os filmes, o cliente ndo

alugaria filmes que ndo sao do seu interesse.

25



4 - SITES DE LOCADORAS QUE JA ATUAM PELA INTERNET:

No Brasil, ja existem diversas locadoras que atuam na internet. A
maioria dos sites apenas disponibilizam informacgoes sobre os filmes, os
filmes mais alugados, os Ultimos lancamentos € informagdes sobre a
locadora, desde como ficar sécio até a localizacdo. Em contrapartida,
existem alguns sites que além de disponibilizar essas informacoes
também possibilitam a reserva € a locacdo de filmes. Um servico
adicional que algumas locadoras proporcionam é a possibilidade do

cliente comprar filmes (VHS e DVD) novos e usados.
4.1. SITES QUE SO DISPONIBILIZAM INFORMACOES

Os sites a seguir apenas disponibilizam aos seus clientes informagoes
sobre os filmes, com fotos e informagdes sobre a locadora e sobre como

tornar-se socio. Os sites foram separados de acordo com a cidade em

que atuam.

- Varias Cidades:
Blockbuster: www.blockbuster.com.br

- Sdo Paulo
Video Norte: www.videonorte.com.br
Genius Video Locadora: www.geniusvideo.com.br

Evidence Video: www.evidencevideo.com.br

- Campinas
100% Video: www.cemporcentovideo.com.br
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- Praia Grande
Azteca Video: www.aztecavideo.com.br

- Santos
Studio 14 Video: users.iron.com.br/~studio14/
Video 2000: www.ibm.com.br/video2000/

- Serra Negra
Video Hitz: www.serranegranet.com.br/videohitz/ - Fornece informagoes

sobre a locadora e fornece o telefone que possibilita o cliente realizar

reservas.

- Curitiba
Viana Video Locadora - www.vianavideo.com.br

- Londrina
London Video Locadora: www.visualsites.com/uelinton/

Delta: www.deltavideo.com.br

- Rio de Janeiro
Espaco DVD: www.espacodvd.com.br

- Blumenal
Summer Video Locadora: www.braznet.com.br/summer

- Fortaleza
Putz Video: www.putz.com.br
Hollywood Video: br.geocites.com/vilmarcf

- Belo Horizonte
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Levopravoce.com.br: www.levopravoce.com.br

Video Way: www.videoway.com.br

- Bélem
Fox Video: www.foxvideo.com.br

- Porto Alegre
Espaco Video: www.espacovideo.com.br

4.2. SITES QUE POSSIBILITAM LOCACAO E OU RESERVA

Alguns sites, além de fornecer informagdes sobre filmes, possibilitam
aos seus clientes a locacdo ou reserva on-line. A seguir alguns servigos

e processo de locagdo foram analisados.

4.2.1 Zap Video Locadora:

Na locadora Zap Video (www.zapvideo.com.br) o cliente pode alugar,
reservar e obter informacdes na pdgina. Além disso € possivel o
cadastro do cliente na propria pagina. No processo de locacao, o cliente
n3o tem a confirmacdo do pedido na hora, ou seja o cliente nao sabe se
recebera o filme ou ndo. O que ocorre é que um funcionario entra em
contato com o cliente para confirmar os dados, € a locacdo. Quando o
filme ndo esta disponivel, o funcionario sugere a reserva € depois

sugere alguns filmes relacionados. A tabela ao lado resume as

informacgdes e 0S pregos:
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"Area de Atuacdo | Ramos, Olaria e Bonsucesso - RJ i
Preco de cada|R$ 4,00

i filme
Taxa de entrega | Nao

O cliente s6 tem a confirmacdo da disponibilidade do
filme por telefone. O cliente pode escolher entre pagar

na entrada ou na retirada. O cliente pode tornar-se

socio on-line

Da mesma forma que na locagado, o cliente nao tem a
confirmagdo na mesma hora em qué realiza a locagao.
A confirmacdo ocorre depois, por telefone. O cliente
escolhe o dia em que quer receber o filme. Uma vez
reservado, o filme sera entregue no domicilio, a ndo

ser que o cliente cancele a reserva.

Processo de
Locacao
Processo de
Reserva
Observagdes

O site fornece informagoes diversas (como, por
exemplo, dos filmes indicados para o Oscar), realiza
enquetes e tem um boletim periédico que o cliente
pode receber via e-mail. Outro ponto é que existe um
campo no qual o cliente detalha como deve ser

realizada a entrega.

Formulario 4.1

4.2.2 Sétima Arte Locadora:
Na locadora Sétima Arte (www.7arte.com.br) corre a locagdo on-line

com entrega e retirada no domicilio. A locadora s6 funciona on-line.

Apesar de na

minimo dois filmes. Para alug

o cobrar taxa de entrega, o cliente tem que alugar no

ar, o cliente necessita ou mandar um e-

mail, utilizar o ICQ, ou ainda ligar para a locadora. A grande vantagem €
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que o cliente tem informacdo on-line da disponibilidade do filme,

sabendo se este esta alugado, disponivel ou sera devolvido no mesmo

dia. O problema é que o cliente ndo pode ainda realizar locagdao no

proprio web site.

Area de Atuacdo

Barra da Tijuca, Recreio Itanhangd, Joatinga ou Sao

Conrado - RJ]

Preco de cada

filme

R¢$ 5,00

Taxa de entrega

N&o, mas o cliente deve alugar no minimo 2 filmes

O cliente sabe se o filme estd disponivel no proprio
web site. Para alugar, deve ou mandar um e-mail, ou
usar o ICQ (software de comunicagao) ou por
telefone. A devolugdo é depois de 48 horas. Para
realizar a devolugdo o cliente necessita usar 0s
mesmos de mecanismos de comunicagao (e-mail, ICQ
ou telefone) para informar que esta devolvendo 0
filme. Caso o cliente ndo comunique, 0O filme ndo é

devolvido e é cobrada uma taxa adicional.

N&o é permitida a reserva.

Processo de
Locagao
Processo de
Reserva
Observagoes

O site tem um cartdo de pagamento chamado
CrediMovie. Com esse cartdo o cliente paga um valor
e ganha um crédito adicional. Por exemplo: se 0
cliente compra um cartdo de R$100,00, ganha 20% a

mais tendo um crédito de R$120,00

Formulario 4.2
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4.2.3 Video Delivery Locadora:
A Video Delivery (www.videodelivery.com.br) apresenta informacoes,

Gltimos langamentos e realiza entregas a domicilio. O Gnico problema €

que a unica forma de realizar a locacdo € via telefone, ou seja 0 cliente

n3o sabe se o filme estd disponivel on-line e ndo pode realizar todo o

processo pela internet

" Area de Atuacdo

Mogi Mirim

Preco de cada

filme

R$ 4,00

Taxa de entrega

R$ 1,00 a R$ 2,00, dependendo da regido

O cliente apenas visualiza os filmes disponiveis on-

Processo de

Locagao line, podendo ler informacgdes sobre estes. Para
realizar a locacdo o cliente deve utilizar o telefone.

Processo de | Ndo é permitida a reserva

Reserva

Observagoes O site é muito lento, ndo é muito atualizado e nao

fornece muitas informacdes para os clientes, inclusive
com muitos links que nao levam para lugar nenhum.

Formulario 4.3

4.3. SITES QUE PROMOVEM E AUXILIAM LOCADORAS NA

INTERNET

Ja existem no mercado alguns sites que promovem locadoras,

independentes da atuacdo on-line, ou seja, agem como um

jornal de

classificados onde o usudrio pode encontrar uma locadora perto da sua
casa. Além disso, estes sites geralmente proporcionam a locadora a
possibilidade de atuarem na internet. Os servicos vao desde construgao
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de home page até a promogdo do site. A seguir sera mostrado dois
desses servicos que atuam no Brasil, com as suas principais

caracteristicas.
4.3.1 Filme em Casa
Segundo o préprio site www.filmeemcasa.com.br, seu objetivo é:

“viabilizar e incrementar a atividade das video locadoras no Brasil,
utilizando a Internet para captar novos clientes e induzi-los a locar cada
vez mais, em virtude da comodidade, privacidade e seguranca de fazé-

lo desde sua casa ou trabalho”

E possivel perceber que o objetivo desse site € congruente com a
proposicdo basica dessa pesquisa, que ressalta a possibilidade da
locadora obter vantagem competitiva e, assim, gerar mais valor para o0

seu cliente através do uso da internet.

O site tanto fornece servicos para os clientes finais, quanto para 0s

proprietarios de locadoras.

O cliente final, ao entrar no site, digita o nome de uma locadora e, a
sequir, realiza pesquisa por filmes, titulo, ator, diretor, género, pais e
premiacdo ou combinando ator e género, diretor e pais, género e
premiagéo, etc. Depois de localizado o filme de interesse, visualiza ainda
sua sinopse, fotos e, em alguns casos, o trailler. Depois é sO reservar
e/ou alugar via internet ou telefone. Caso o cliente ndo use nenhuma
locadora ainda, o site lista as locadoras que prestam servigos na sua

regiao.
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A locadora, por seu turno, tem duas opgdes. Na primeira, o cliente nao
pode locar on-line, apenas realizar a reserva por telefone. Nesse caso, a
locadora nem mesmo precisa ter um computador na loja. Apenas
precisa ter um computador em qualquer lugar para atualizar o site. Uma
outra opcgdo € a locacdo on-line. Nesse caso a locadora precisa ter um
computador com acesso a internet na loja. Quando o filme esta
disponivel, o cliente recebe tal informagdo. A partir da,i € fungdo da
locadora entregar o filme. Quando o filme ndo esta disponivel, o cliente
também é informado e pode ainda conversar com a locadora através de
um chat onde a locadora pode sugerir alguns outros filmes. Nesse caso,
é necessario, obviamente, que um funciondrio da locadora fique
encarregado de conduzir o chat. Os pregos para as locadoras sao 0S

seguintes:

Somente pesquisa e servigo por telefone | R$ 34,90 por més

com acervo até 999 filmes

Somente pesquisa e servigo por telefone |R$ 49,90 por més

com acervo superior a 999 filmes

Possibilidade de locagdao On-line R$ 99,00 por més

tabela 4.1

O site também se compromete a realizar divulgagdo do site e, por
conseguinte, da locadora sem nenhum custo adicional para a locadora.

Segundo informacgdes fornecidas pelo web site, existem cerca de
110.000 clientes ativos no seu banco de dados. Em média, cada cliente
acessa o site de alguma locadora 5 vezes por més. Cada acesso gera em

média 20 “page views".

33




' @ 110.000 clientes cadastrados

o Cada cliente acessa 5 vezes 0 web site de sua locadora

o Em média cada acesso gera 20 page views

tabela 4.2

Além disso o Filme em Casa enfatiza a importancia do contato com o
cliente e compromete-se a realizar envios semanais de e-mails com os
ultimos lancamentos e novidades. Apesar de serem numeros
consideraveis, é importante observar que sao numeros nao oficiais e
ndo fiscalizados, fornecidos pelo proprio web site, que tem interesse em

promover 0 seu servigo.

4.3.2 Choveu

O site www.choveu.com.br funciona de forma similar ao Filme em Casa,
prestando servicos tanto para o cliente, quanto para a locadora. O
objetivo do Choveu é ser um site que abrange todo o territério nacional,
fornecendo informacdes sobre os ultimos langamentos aos seus clientes.
O www.choveu.com.br também fornece servico tanto para as locadoras

quanto para os clientes finais.

Para o cliente que pretende alugar filmes, o site proporciona diversas
formas de pesquisa onde o cliente pode procurar por filmes e por
locadoras préximas a sua casa. Outro servico do www.choveu.com.br €
um boletim via e-mail em que o cliente fica sabendo as ultimas

novidades em VHS e DVD, as locadoras registradas, etc.

Para a locadora, o site também disponibiliza desde servigos que facilitam
a divulgacdo da locadora na Web através do Choveu até a infra-
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estrutura que possibilita a locacdo de filmes on-line. Existem trés

opgoes:

Opcdo 1 Inscricao: R$59,90 Mensalidade: R$23,90
Opgado 2 Inscricao: R$59,90 Mensalidade: R$34,90
Opgao 3 Inscricao: R$99,90 Mensalidade: R$49,90

Tabela 4.3

Na opcao 1, o site apenas fornece a divulgacdo da locadora para o seus
clientes disponibilizando o telefone e informacgdes gerais da locadora.

Na opcdo 2, o www.choveu.com.br, além de disponibilizar espago para a
locadora veicular informagGes basicas, compromete-se a divulgar a
locadora nos seus boletins mensais e o proprietario da locadora pode
vender espaco publicitario no seu site.

Na opcdo 3, além das vantagens das opgdes anteriores, sdo fornecidas a
locadora facilidades para atuagao on-line, como possibilidade de
disponibilizar o seu acervo, locagdo on-line, programas de chat, mala-

direta, etc.

Além desse servico para clientes e locadoras, o Choveu também
disponibiliza servigns para a revenda e distribuidores. A intencao do site
é ser uma referéncia em filmes, fornecendo servigos tanto para o cliente
final, como para os intermediarios (locadora, revendas e distribuidoras)
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5 - PESQUISA E RESULTADOS

5.1. Pesquisa

A pesquisa foi realizada na locadora Start Video. A entrevista foi realiza
na propria locadora, durante a primeira quinzena de margo. No total
foram entrevistados 100 clientes da locadora. A pesquisa realizada teve
como objetivo identificar:

o freqiliéncia de aluguel de fitas pelos entrevistados;

o Sseu acesso a Internet;

o interesse por servigos de locacdo e reserva de filmes;

o disponibilidade a pagar pelos servigos.

5.2. Resultados e Analises

Os resultados obtidos estao ilustrados a seguir.

5.2.1 Acesso a Internet:

Dos entrevistados, 76% tém acesso a internet, sendo que 30% tém
acesso em casa e no trabalho, 38% somente em casa e 7% apenas no

trabalho. O grafico a seguir ilustra essas proporgoes.
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Acesso a internet

Ndo tem Em casa e
acesso 24% no trabalho
30%

Somente no
trabalho 8%

Somente em
casa 38%

Grafico 5.1

Portanto, praticamente 76% dos clientes da locadora podem obter
algum beneficio através de servigos on-line no curto prazo. No longo

prazo, praticamente todos os clientes devem ter acesso a internet.

5.2.2 Freqiiéncia de Aluguel de filmes:

Quanto a freqliéncia de locagdo de filmes, para efeito de comparagao,
todos os resultados foram colocados em meses, considerando um meés
de quatro semanas. O entrevistado que respondeu que alugava dois
filmes por semana, foi convertido para 8 filmes por més. O resultado

esta a seguir.
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Filmes por més |Porcentagem
1 3%
2 5%
3 0%
4 38%
5 0%
6 1%
7 0%
8 44%
Mais de 8 3%
Nao sabia / 6%
N&o respondeu

Tabela 5.1

Separando os clientes por acesso a internet, as freqiiéncias sdao as

seguintes:
Filmes por més Sem Acesso

1%
2 2%

3 -
4 10%

5 -
6 0%

7 =
8 9%
Mais de 8 0%
N. Sabia 2%

Tabela 5.2
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O grafico a seguir ilustra a proporgdo em que os clientes alugam filmes e

como estes estdo distribuidos em relacdo a terem ou ndo acesso a internet

Freqiéncias de aluguel de filmes de
clientes com acesso a internet

50%
45%
40%
35%
30%

B Total
B Com acesso

Grafico 5.2

Como o grafico demonstra, 44% dos clientes alugam dois filmes por

semana. Isso é uma vantagem para a

locadora no caso da

implementacdo dos servigos on-line, pois ela ja tem uma base de

usuarios que utilizam regularmente de seus servigos.
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5.2.3 Intencao de uso

Foi investigada ainda a intencdo de uso de varios servigos. Para os

clientes que ndo tém acesso a internet indagou-se sobre sua intencao de

utilizar os servicos quando e se tiverem acesso a internet.

Os resultados foram o0s seguintes:

O gréfico a seguir ilustra essa tabela:

Servico Porcentagem

Locagdo, Reserva e Informagao 30%

Locacéao e Reserva 3%

Locagdo e Informagao 16%

Reserva e Informagao 4%

S6 Locagao 9%

S6 Reserva 2%

So6 Informacgao 14%

Nenhum dos Trés 22%
Tabela 5.3
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Intengao de Uso dos Servigos

[] Locacdo, Reserva e Informagado
[ Locacdo e Reserva

Locacdo e Informacao

Bl Reserva e Informagao

[] S6 Locacdo

Bl S6 Reserva

[] S6 Informacdo

4%

Grafico 5.3

Apenas 22% dos clientes ndo tém interesse em usar nenhum servigo
on-line. Logo, para 81% dos clientes a implementacdo do servigo
poderia gerar algum beneficio, gerando vantagem competitiva para a

video locadora.

Uma outra forma de expor esse resultado é considerar quantos clientes
estao dispostos a utilizar cada servigo, sem considerar quantos servigos
o cliente estd disposto a utilizar. Por esse prisma, o resultado é o

seguinte:
Servigo Porcentagem
Locagao 58%
Reserva 39%
Informagao 64%
Tabela 5.4
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Como se vé na Tabela 5.4., 64% dos clientes tém interesse em obter
informacdo on-line. Isso no entanto, ndo quer dizer que a locadora
obteria alguma vantagem competitiva se sé disponibilizasse esse tipo de
informagdo, uma vez que apenas 14% dos clientes tém interesse em
apenas obter informacdo. A mesma analise é valida para apenas locagao
(58% dos clientes desejarem utilizar esse servico, mas apenas 9% tém
interesse de utilizar apenas a locagdo) e reserva (39% dos clientes tém
interesse, mas so 2% tem interesse em utilizar apenas esse servigo). A
combinacdo dupla de maior interesse € a implementacao da
possibilidade de locagdo e informagdo sobre os filmes que estdo sendo

alugados. Essa duas opgdes atingem 69% dos clientes.

Considerando apenas os clientes que tém acesso a internet - 76% - o

resultado é o seguinte:

Servico Porcentagem
Locacdo, Reserva e Informagao 26%
Locagao e Reserva 3%
Locagdo e Informagao 14%
Reserva e Informagao 4%
S6 Locagao 7%
So6 Reserva 1%
S6 Informagao 7%
Nenhum dos Trés 14%
Tabela 5.5

O grafico a seguir ilustra essas proporgoes.
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Intencao de Uso dos Servigos - Clientes com acesso a internet

[J Locagdo, Reserva e Informacao
Locacdo e Reserva

Locacdo e Informacdo

[ Reserva e Informacdo

[1 S6 Locagédo

@ SO6 Reserva

[1 S6 Informacgdo

Grafico 5.4

Considerando apenas quantos clientes querem usar cada servigo, 0s
resultados foram os seguintes:

Servigo Porcentagem
Locagdo 66%
Reserva 45%
Informacao 67%
Tabela 5.6

E importante considerar que esse valores da tabela 5.6. sdo relativos
ao total de entrevistados com acesso a internet.

Quando apenas o0s clientes que possuem acesso a internet sdo
analisados, a analise € similar a ja feita em relacdo a todos os clientes.
O ponto interessante € que diminui a proporcao de clientes interessados
apenas em informagdo em relacdo ao total dos interessados em
informacdo. Ou seja, o cliente que ja usa a intermet ndo tem muito
interesse de acessar um possivel web site apenas para obter
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informacdo. A maioria ou esta interessada nos trés servicos, ou, em
segundo lugar, na possibilidade de locagdo com informagao.

O grafico a seguir ilustra o interesse por servico, independente se o
cliente tem interesse em mais de um servico. Para efeito de comparacao
os clientes foram separados conforme sua disponibilidade de acesso a

internet:
Interesse x Acesso a internet
120% T
100%
80% O Clientes sem
interesse
60% '
40% & Clientes sem
20% acesso e
0% interesse
20 20 7 Cientes com
>
& & "-"be §®c? acesso e
5 < & interesse
Servigo
Gréfico 5.5



5.2.4. Disposicao a pagar pela entrega:

Nessa questdo s6 foram considerados aqueles clientes que

responderam que estariam dispostos a alugar filmes on-line.

Valor que esta disposto | Porcentagem (dos 58% que

a pagar em reais estao dispostos a alugar filmes)
N&o estaria disposto a

pagar 14%

R$ 0.5 8%

R$ 1.0 21%

R$ 1.5 3%

R$ 2.0 6%

R$ 2.5 6%

Tabela 5.7

Em média os clientes estdo dispostos a pagar R$0,97 e a mediana é
R$1,00. O gréfico a seguir ilustra a distribuicdo dos 58% dos clientes

que estariam dispostos a utilizar o servigo de locagdo pela internet:
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20%
15%
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0%

Clientes que estdo dispostos
a utilizar locagédo on-line

Valor que esta disposto a pagar

Grafico 5.6

O grafico demonstra que uma boa parte dos clientes estariam dispostos
a pagar para que o filme seja entregue. Novamente é possivel que a
locadora obtenha vantagem competitiva dessa forma, uma vez que 0
cliente, mesmo pagando para receber o filme, estaria diminuindo os

seus custos e aumentando o valor recebido.

5.2.5 Clientes que mais alugam X acesso a internet X desejo de

utilizar o servico

Uma analise importante a ser feita € observar dos clientes que mais
alugam filmes, ou seja os clientes que mais “vendas” proporcionam a
locadora: se eles tdm acesso a internet e por quais servigos tém

interesse. Serdo considerados clientes que aiugam dois ou mais fiimes



por semana. A tabela mostra quantos sdo esses clientes e quantos tém

acesso a internet.

Filmes por més Total Tém Acesso
8 44% 35%
Mais de 8 3% 3%

Tabela 5.8

Os clientes que mais alugam filmes representam 47% do total, sendo

que 38% tém acesso a internet. Isso quer dizer que dos ciientes que

mais alugam 80% tém acesso a internet. Quando apenas esses clientes

que mais alugam e tém acesso a internet sdo analisados, o desejo de

utilizar os servigos € o seguinte:

Servigo Porcentagem | Porcentagem Relativa*
Locacgdo, Reserva e Informagao 12% 32%

Locagdo e Reserva i% | | %

Locacdo e Informagao 10% 26%

Reserva e Informacao 3% 8%

S6 Locagao 4% 11%

Sé Reserva 1% 3%

So Informagao 2% 5%

Nenhum dos Trés 5% 13%
*Porcentagem relativa & quanto cada porcentagem eqivale em relagdo ao total (38%). Tabela 5.9

Apenas 13% dos clientes que mais alugam e tém acesso a internet nao

tém interesse em utilizar nenhum servico. O que mais interessa a este
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segmento é a disponibilidade dos trés servigos ou, em segundo lugar,
apenas locacdo e informacdo. A tabela a seguir ilustra quanto cada
servico é desejado independente dos outros servigos pelos clientes que

mais aiugam e tém acesso a internet:

Servico Porcentagem | Porcentagem Relativa*
Locacao 27% 71%
Reserva 17% 44%
Informagao 27% 71%

*Porcentagem relativa € quanto cada porcentagem equivale em relagdo ao total (38%). Tabela 5.10

Os clientes que mais alugam e com acesso a internet tém um indice de
aceitacdo do servigo (71%) maior do que quando analisados todos os
clientes (58%). Esse ponto é muito importante e interessante para
iocadora, uma vez que com a implementagdo dos servigos on-line estara

gerando mais valor para os seus "meihores” clientes.
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6 - Conclusao

A conclusdo da pesquisa pode ser descrita, tendo em vista os objetivos
iniciais, em duas partes: as alternativas para que a video locadora possa
obter vantagem competitiva e oferecer mais valor aos seus clientes; e a

percepcao dos clientes sobre o valor desses 0s servigos.

Inicialmente uma locadora pode obter vantagens competitivas através
do uso da internet de varias formas. Como o resultado da pesquisa
demonstrou, a locadora pode utilizar a internet para manter o seu
cliente informado sobre udltimos langamentos, sinopses dos fiimes ou
filmes mais alugados. Isso é o que a maioria dos sites que estao
atuando reaiizam. Aiém disso € possivel utilizar o marketing direto
através de e-mails, o que representa uma alternativa de divulgagao de
baixo custo para a pequena empresa. Nesse aspecto, a video iocadora
deve tomar muito cuidado em relagao ao que envia ao seus clientes,

para ndao mandar informagodes pouco pertinentes e desinteressantes.

Além desse servico de informacao ao cliente, a locadora pode
disponibilizar a locacdo ou reserva de fiimes on-iine, facilitando a vida
do seu cliente e aumentando sua comodidade. O cliente pode
simplesmente escoiher o fiime, o horario em que quer recebé-lo e ainda
pagar na entrega ou devolugdo de filmes, enviando suas opgdes para a
video locadora on-line.

Existem diversas maneiras de enviar a informacao, desde o simples
“clique” no filme, até o uso de e-mails ou softwares de comunicagdo
como o ICQ, por exemplo. Para locadoras que ndo querem ou nao
podem gastar muito dinheiro integrando seu sistema on-iine e off-line,
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uma opgao simples e barata é o fornecimento de um telefone onde o

cliente pode realizar a locacdo do fiime apods ier as informagdes on-iine.

Se a locadora ndo estiver disposta a realizar esse processo de
virtuaiizagcdo por si prépria, existem atuaimente sites que ajudam
locadoras a atuar na internet construindo web sites para as locadoras e

possibilitando recursos para a iocagdo on-iine.

Esses mesmos sites que fornecem infra-estrutura para que as locadoras
atuem na internet sugerem uma outra forma da locadora obter
vantagem competitiva com o uso da internet: captacdao de novos
ciientes através da internet, ou seja, a locadora pode conseguir
aumentar o numero de clientes que passam a conhecer a locadora
através de publicidade on-line. Além disso a locadora pode recuperar
antigos clientes que estdao no seu banco de dados, mas que sao inativos.

A locadora pode também usar a internet para criar planos de fidelidade
com o0s seus clientes. Uma opcdo € a compra de cartdes, em que o
cliente compra um certo nimero de locagfes antecipadamente, ganha
algumas locagdes adicionais e a cada vez que realiza locagdes, tem um
débito automatico no cartdo. Outra opgdo, ja utilizada nas locadoras
tradicionais (ndo virtuais), € promogdao de locacdes. Nelas, o cliente,
depois de alugar um certo niumerc de filmes, ganha filmes adicionais.
Tai pratica pode ser impiantada na locagcdo on-line sem maiores
dificuldades.

Além disso, € possivel aumentar o contato com o cliente através de
servicos on-line. Por intermédio de servicos de chats e trocas de
mensagens, a locadora pode sugerir filmes para o cliente ou tirar suas

duvidas instantaneamente.
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Finalmente, é importante observar as estatisticas sobre e-commerce no
Brasil. Como pode ser observado, a maioria dos usuarios ndao realizam
compras on-line por medo de informar niumero de cartdes de crédito.
Uma forma da video locadora ndao perder vendas on-line por causa
desse problema é fornecer opgdes de pagamentos como, por exemplo, o

pagamento na entrega ou na devolugao dos filmes.

O outro ponto levantado na pesquisa € se 0s seus clientes perceberiam
esses servicos como valor adicional. A pesquisa realizada com os
clientes mostra que, além de uma parte consideravel dos clientes terem
acesso a internet, o que possibilita a utilizagao do servigo, esses
mesmos clientes tém a intencao de utilizar o servico on-line. E
interessante perceber que, apesar de muitos clientes terem interesse
em informagdes, poucos clientes estdao interessados apenas em
informacgdes. Os clientes querem ter a possibilidade de algo mais, como
ou a locacdo ou a reserva de filmes. Por outro lado, os clientes nao
estdo interessados em apenas locacdo ou reserva, sendo que a maioria

estd interessada nesses servicos, mas com as devidas informagoes

sobre os filmes.

Outra indicacdo de que os clientes percebem um valor adicional no
servico prestado pela internet é dada pelo fato de que muitos clientes
estdo dispostos a pagar pela entrega de filmes em casa, em virtude da

comodidade e facilidade que a locagao on-line pode gerar.

Finalmente, o nimero fornecido pelo web site www.filmeemcasa.com.br
mostra uma quantidade consideravel de clientes cadastrados em seu
banco de dados. Pelo crescimento do cadastro, denota-se o interesse

dos clientes em utilizarem a intemet para obtencdo de informagoes e
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locacdo on-line. A Unica ressalva é que sdo numeros fornecidos pelo

proprio web site, que tem todo o interesse em divulgar informacoes

otimistas sobre 0s servigos.

Portanto, como ficou demonstrado, uma video locadora tem varias
formas de obter vantagem competitiva e gerar valor para 0s seus

clientes e, o mais importante, o cliente percebe um beneficio adicional.

Confirma-se, assim, a proposicdo inicial desse estudo, qual seja, a de
que uma locadora que oferece servigos através da Internet consegue

obter vantagem competitiva, fornecendo um valor maior aos seus

clientes.

Para futuros estudos sobre o tema, sugere-se a investigacdao de
questdes adicionais, tais como a proposicao de métodos para que as
pequenas empresas possam avaliar quantitativamente o impacto do uso
do comércio eletrdnico sobre o valor gerado aos clientes, a qualidade de

seu relacionamento com determinados segmentos ou ainda sobre a

concorréncia.
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Formularios de Pesquisa

1. Pesquisa de sites

Anexos

Area de Atuacéo

Preco de cada filme

Taxa de entrega

Processo de Locagao

Processo de Reserva

Observagoes

Formulario 2.1
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2. Pesquisa com clientes

' 1- Frequiéncia de aluguel de fitas:

( ) Semanal. Nimero de fitas por semana:

( ) Mensal. Namero de fitas por més:

( ) Outros

2- Tem acesso a internet? __ SIM ___ NAO
( ) Em casa

( ) No trabalho

( ) Outros

3- Dos seguintes servicos, quais vocé usaria caso a video locadora
disponibilizasse on-line?

( ) Locacdo de Filmes, com entrega na hora escolhida pelo cliente

( ) Reserva de Filmes, com rmulta de 20% do valor da locagao caso
o cliente ndo alugasse o filme no dia reservado

( ) Informacgdes sobre os filmes

4- Em caso de locacdo, até quanto vocé estaria disposto a pagar pelo

servico deentrega?

( ) N@o estaria disposto a pagar
( )R$0,50

) R$ 1,00

) R$ 1,50

) R$ 2,00

) R$2,50

i D i R e T i

formulario 2.2
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