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1 - INTRODUCAO

O presente trabalho faz uma andlise da utilizacdo da Internet no processo
de comunicagédo cliente-empresa, procurando ressaltar as vantagens e a eficacia
gue ela proporciona. O tema discute acerca do que a Internet representa, as
facilidades na comunicacdo como um todo, enfocando o que oferece para o
relacionamento com o cliente, a exemplo do portal Yahoo!. A utilizacdo da Internet
gue cresce a cada dia, os beneficios dessa utilizacdo serdo pontos explorados.

O relacionamento com o cliente € um ponto chave para o sucesso de uma
empresa. Esse estudo tem como base demonstrar o papel importante que a
Internet possui para o desenvolvimento de tal relacionamento, dentre as diversas
acOes existentes nesse processo, refletindo sobre as vantagens trazidas para a
comunicagao e para as empresas.

A Internet sera ilustrada como um fenébmeno tecnolégico, demonstrando
sua estruturagdo no campo da comunicacdo empresarial e do marketing, como um
instrumento facilitador na relacdo com clientes.

A Internet € um dos maiores avangos tecnoldgicos, principalmente no
ambito da comunicacao alcancados, ela tem a capacidade de colocar em contato
pessoas do mundo inteiro a0 mesmo tempo. A partir da Internet a sociedade
ganhou um instrumento que possibilitou a realizacdo de tarefas que antes nédo
eram possiveis, gerando resultados positivos em varios setores.

A evolucdo da tecnologia da informacdo, da comunicacéo, e da Internet

resultaram em grandes possibilidades para as empresas conseguirem diferenciais
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competitivos, através da customizacdo de clientes e da captacdo de suas
necessidades.

Tais a¢cbes sao possibilitadas por canais eletrénicos, no caso a Internet que
permite ao cliente uma interatividade maior com a empresa e com o produto ou
servico. A empresa € capaz de tracar estratégias de marketing por meio da
Internet, onde pode aproveitar oportunidades com a rede mundial de
computadores, criando fidelidade dos clientes e bons negécios. A agilidade no
acesso a informacdo é possivel gracas a tecnologia desse novo canal de

comunicagao chamado Internet.
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2 JUSTIFICATIVA

O tema a ser discutido é relevante por se tratar de um assunto de interesse
para as grandes empresas que procuram fortalecer suas marcas e manter ou
tornar os seus clientes fiéis e satisfeitos, estabelecendo um relacionamento eficaz
a partir da rede de computadores.

A competitividade vem aumentando a cada dia, e a necessidade da criagéo
de diferenciais é uma realidade, e a Internet como midia oferece para os
empreendedores a facilidade de estabelecer um bom relacionamento com seus
clientes.

A comunicagdo por meio da Internet tornou-se algo importante diante da
transformacdo da informacdo, o meio de circulacdo de informag¢des ndo é mais
fisico, baseado em pessoas, a informacdo hoje é transportada por meio digital,
houve um rompimento no modo tradicional de comunicagdo, estamos em uma
nova economia, a economia do conhecimento, pois os produtos se tornam cada
vez mais inteligentes, isso faz com que as empresas repensem seus negocios,
mercados e produtos.

O fator de sucesso de uma grande empresa nao esta vinculado ao seu
tamanho, e sim ao seu carater inovador, no atendimento das necessidades dos
clientes. A rapida difusdo da Internet e das tecnologias hardware e software criam
muitas oportunidades de negoécios em varios mercados.

A agilidade da internet tem relacdo direta com a produtividade e com a

tomada de decisGes, quem tem acesso a informacao rapidamente, e sabe usé-la,
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tem mais chance de ganhar o jogo na competicdo pelo mercado. A Internet abriu
novas possibilidades nesse campo e as boas empresas tém esse conhecimento.
Transmitir de forma &gil e barata informac8es é positivo para as empresas
no que se refere a qualificacdo de seu pessoal, atualizagbes de precos, mudancas
nos produtos, e diversas outras informacdes Uteis ao seu bom desempenho, as
quais podem ser disponibilizadas utilizando o site ou e-mail. A propria cultura
corporativa da empresa, que se reflete no site e € compartilhada por toda a

organizagao.

10
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3 DEFINICAO DO OBJETO DE ESTUDO

A internet como midia de massa rapida e eficaz que desempenha um papel
importante para o desenvolvimento do relacionamento cliente - empresa. Sera
analisado o caso do portal Yahoo! que através da disponibilidade de todos os seus
servicos on-line, pela internet se tornou uma grande empresa nesse setor e

obteve muito sucesso através de um marketing diferenciado.

11
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4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo Geral

Demonstrar as vantagens da Internet na comunicacdo para empresas, a
qual permite a interagdo com clientes, através de acBes de marketing que geram

vantagem competitiva para a empresa e cria valor para o cliente.

4.2 Objetivos Especificos

Identificar as caracteristicas da Internet como ferramenta de comunicacao e
de marketing;

Apresentar acdes de marketing de relacionamento por meio da Internet
dentro do portal Yahoo! que geraram resultados positivos;

Evidenciar a dinamicidade da Internet que gera relacionamentos

duradouros com os clientes.

12

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com

5 METODOLOGIA

A metodologia € o estudo das dire¢cdes que deverdo ser seguidas para se
fazer ciéncia, para se chegar a verdade, € um processo necessario para atingir um
resultado desejado. A pesquisa cientifica pode ser exploratéria, descritiva ou
explicativa. Para a realizacdo deste estudo sera utilizado o método de pesquisa
exploratério, que é elaborado através de estudos bibliograficos e coleta de dados
a cerca do portal Yahoo!. Nao € de interesse do estudo exploratério elaborar
hipéteses a serem testadas, mas sim definir objetivos, além de buscar
informacdes sobre o assunto a ser tratado no estudo. Geralmente a pesquisa
exploratéria constitui um trabalho preliminar para outro tipo de pesquisa.

Segundo Barros e Lehfeld (1986, p.1):

A metodologia é entendida como uma disciplina que se relaciona
com a Epistemologia. Consiste em estudar e avaliar os varios
métodos disponiveis, identificando suas limitagBes ou ndo ao nivel
das implicacdes de suas utilizacdes. A metodologia, num nivel
aplicado, examina e avalia as técnicas de pesquisa bem como a
geracdo ou verificagdo de novos métodos que conduzem a
captacao e processamento de informacdes com vistas a resolugéo
de problemas de investigacao.

Segundo Baptista, 1986 (apud BARROS e LEHFELD, 1986, p.1):

Metodologia €é a operacionalizacdo, sistematizacdo e
racionalizacdo do método por processos e técnicas de que se vale
0 agente para realizar uma intervencdo da realidade. O método é
uma visao abstrata do agir, a Metodologia é uma viséo concreta da
operacionalizagéo.

Segundo Barros e Lehfeld (1986, p.02):

A metodologia seria a aplicacdo do método através de processos e
técnicas. Constitui o procedimento que deve seguir todo
conhecimento cientifico para comprovar sua verdade e ensina-la.
(...).

Ao abordar o processo cientifico a Metodologia da ciéncia além de
descrever o que sdo os métodos indutivo, dedutivos e hipotético-
dedutivos, incluindo outros procedimentos que levam a formulagdo

13
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de hipéteses, elaboracdo de leis, explicagdes e teorias cientificas,
faz também, uma analise critica desses procedimentos.

As ciéncias sé&o os resultados de tentativas e pesquisas cada vez mais
aprimoradas, assimiladas de geragOes anteriores. Ao longo do tempo, o elemento
de continuidade da ciéncia foi sendo aperfeicoado de tal forma que permitiu que
esta chegasse ao seu nivel atual. O método cientifico, por intermédio de
pesquisas, é o responsavel pelas novas teorias que surgem.

Segundo Barros e Lehfeld (1986, p.87) “A pesquisa se constitui num ato
dindmico de questionamento, indagacdo e aprofundamento consciente na
tentativa de desvelamento de determinados objetos. E a busca de uma resposta
significativa a uma duvida ou problema”.

Segundo Barros e Lehfeld (1986 p.91) "O objetivo da pesquisa bibliografica
e documental € recolher, analisar e interpretar as contribuicdes teéricas ja
existentes sobre determinado fato, assunto ou idéia”.

Segundo Boaventura (2004, p. 55) “Pesquisa é a busca sistematica de
solug&o de um problema ainda néo resolvido ou resolvivel, h4 a considerar varias
opcdes (...) se o estudo é presente, pode-se utilizar o estudo de caso,
levantamento ou a pesquisa experimental”.

O estudo de caso e a pesquisa bibliografica a cerca de como a internet é
um instrumento facilitador para as empresas, e 0 caso de sucesso do Yahoo!
serdo os procedimentos de coleta de dados utilizados nesta pesquisa. O estudo
de caso caracteriza-se pelo estudo de um ou mais objetos, de maneira que
permita o amplo conhecimento, sendo que o trabalho aborda a internet como

objeto. A pesquisa bibliografica, por sua vez, consiste no exame do conjunto de

14
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livros escritos sobre o assunto pesquisado. Serdo utilizadas informagdes obtidas
em livros relacionados ao tema estudado, através da coleta de dados para
enriquecer as informagdes contidas.

Através dos dados coletados, foi utilizada uma abordagem dedutiva acerca
do pensamento, a partir de uma forma geral para a particular, podendo-se
tranformar a teoria descrita em uma pratica nas empresas.

Segundo Medeiros: (2000, p.196)...” No método dedutivo, parte-se de leis e
teorias para 0s casos particulares. Isto €, realizam-se predicbes sobre a

ocorréncia de fen6menos particulares..”

15
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6 REFERENCIAL TEORICO

6.1 Marketing

O marketing tem como base toda ac&o voltada para o mercado, focando
atender as necessidades, desejos e valorizando os clientes, por meio de
estratégias que gerem resultados positivos. Tem como caracteristica o
desenvolvimento de agcdes de prospeccdo que visam aproximar e envolver os
clientes por meio de canais de comunicacao.

A definicdo de marketing desde seu principio foi sempre vista com focos
diferenciados pelos diversos autores, mas de uma maneira geral, 0 marketing é
composto por atividades especificas que tem como objetivo gerar lucros.

Vejamos algumas das principais definicdes ja estabelecidas para Marketing:

Para Tania Limeira (2003, p. 02).

“Marketing é a fungdo empresarial que cria valor para o cliente e
gera vantagem competitiva duradoura para a empresa, por meio
da gestao estratégica das variaveis controlaveis, a saber: produto,
preco, promocéo e ponto de distribuicdo.”

Segundo a American Marketing Association, (apud BOYETT e BOYETT,
2003, p.16) o “Marketing é o processo de planejamento e execug¢do da concepgéo,
definicdo de precos, promocéao e distribuicdo de idéias, produtos e servigos para
criar trocas que satisfagcam objetivos individuais e organizacionais”.

Segundo Robert D. Hisrich, catedratico da Weatherheard School of
Management, da Case Western Reserve University, 2002 apud BOYETT e

BOYETT, 2003, p.17):

16
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Marketing € o processo pelo qual decisdes sdo tomadas num
ambiente de negocios em mudanca e totalmente inter-
relacionado a todas as atividades que facilitam a troca, para
gue o grupo-alvo de clientes fique satisfeito e os objetivos
definidos sejam atingidos.

Segundo Don E. Schultz (apud BOYETT e BOYETT, 2003, p. 16):

Marketing € criar trocas satisfatérias através de uma
comunicacdo eficaz e integrada com clientes, e construir
relacionamentos com clientes e outros publicos que possam
ter impacto no desempenho organizacional (os investidores,
analistas, empregados, grupos de pressdo e assim por
diante) mediante uma comunicacdo empresarial eficaz.

Segundo Peter Drucker (apud KOTLER, 1998, p.22).

Marketing € tdo basico que ndo pode ser considerado uma
func@o separada. E o negdcio total visto do ponto de vista de
seu resultado final, isto é, do ponto de vista do consumidor. O
sucesso empresarial ndo € determinado pelo fabricante e sim
pelo consumidor.

Segundo Kotler (1998, p.27), o “Marketing € um processo social e gerencial
pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da
criagcao, oferta e troca de produtos de valor com outros”.

A partir de todas essas definicdes, o marketing tem como base principal
transformar necessidades sociais em oportunidades que gerem lucro para as
organizacdes. Necessidades as quais sdo inerentes aos individuos sé&o
transformadas em desejos, que correspondem a marca, ao desejo de consumir
determinado produto.

A interpretacdo de Boyett e Boyett (2003) propde que o marketing

ndo € publicidade, ndo s&o vendas, mala-direta, show business, telemarketing,

folhetos, anunciar em paginas amarelas. Todos estes conceitos sdo armas as
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quais o marketing utiliza na sua totalidade.
Segundo esses autores, podem-se observar as atividades essenciais do
marketing, as quais consistem o ‘Mix de Marketing’:
Planejamento do produto: Suas caracteristicas, fungdes e beneficios;
Politicas e procedimentos relacionados ao preco;
Branding: Determinacdes a respeito da marca;
Canais de distribuicdo: Como o produto deve ser distribuido;
Venda Pessoal: Métodos para a organizacdo e segmentos do mercado;
Publicidade: Trabalhar a imagem da empresa e do produto;
Promocdes: Planos especiais de venda;
Embalagem: Formulacdo dos pacotes, rotulos;
Exposicao: Métodos a serem adotados para exposi¢cao e auxilio de venda;
Atendimento: Fornecer o melhor atendimento necessario;
Manipulacdo Fisica: Procedimentos a respeito de armazenamento,
transporte, e estoques;
Coleta de fatos e analise: Garantir, analisar e utilizar fatos em operacao de
marketing;
Devem ser analisados alguns pontos importantes para as tomadas de
decisdes do mix de marketing, como:
1. O comportamento de compra do consumidor, motivagao, habitos;
2. O comportamento do mercado;
3. Posicao e comportamento dos concorrentes;

4. Comportamento do governo.

18
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Segundo Tania Limeira (2003, p. 03 e 04).

A partir dessa nova realidade o marketing passou a ser entendido
como uma funcdo empresarial que cria valor para o cliente e gera
vantagem competitiva duradoura para a empresa por meio de
gestao estratégica do composto de marketing.

(...) O composto de marketing é o conjunto de quatro ferramentas
gue a empresa utiliza na criacdo de valor para o cliente, quais
sejam: produto, preco, promogéo e ponto de distribuic&o.

O profissional de marketing, a partir do seu conhecimento e
experiéncia, deve ser capaz de identificar as oportunidades de
mercado, com base nas mudancas de comportamento dos clientes
e nas suas necessidades nao satisfeitas, e definir as estratégias e
taticas a serem implementadas para desenvolver oportunidades,
gerando valor para os clientes.

Esta é uma visdo geral e dos principais elementos do marketing, dentro
desta perspectiva, existe um leque de ramificagcbes para o marketing, que se
estabelece de acordo com cada especificidade. Ramificagbes como marketing de
relacionamento, marketing eletrbnico, marketing politico, endomarketing, etc. O
objeto do estudo desse trabalho € a internet dentro do processo cliente-empresa

gue se estabelece no marketing de relacionamento e no marketing eletronico.

6.2 Marketing de relacionamento

O conceito moderno de marketing ndo se retém em obter resultados a partir
de produtos com qualidade, € necessario entender o cliente, criar desejos, em
face de uma realidade que coloca o cliente diante de inimeras ofertas, onde o seu
poder de escolha é o mais importante.

Além de uma marca bem estruturada, estabelecer um bom relacionamento
com o cliente é primordial para o sucesso de uma organizacdo. As empresas

desenvolvem ac¢des que aumentam a fidelidade de seus clientes.

19
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Através do marketing de relacionamento é possivel criar satisfacdo do
consumidor, além de reativar os consumidores insatisfeitos através de estratégias
de recuperacéo, pois freqientemente é mais facil recuperar consumidores do que
encontrar outros novos.

Segundo Kotler (1998, p.59) “O desenvolvimento de consumidores mais
leais aumenta o faturamento da empresa, a empresa deve investir no
desenvolvimento de relacionamento com seus consumidores de maneira que 0s

custos ndo excedam os ganhos”.

Marketing de relacionamento é a pratica da construcdo de
relacbes satisfatérias de longo prazo com partes-chave:
consumidores, fornecedores, distribuidores para reter a sua
preferéncia de longo prazo.

(...) O marketing de relacionamento resulta em fortes vinculos
econdmicos, técnicos e sociais entre partes, reduzindo os custos
de transacao e de tempo.

Segundo Stone, Woodcock e Machtynger (2001, p.20):

A utilizacdo de uma ampla gama de abordagens de marketing,
vendas, comunicacéo, servico e atendimento ao cliente para:

Identificar os clientes individuais de uma empresa.

Criar um relacionamento duradouro e vantajoso entre a
empresa e os clientes que ela possui.

Gerenciar esse relacionamento para beneficiar os clientes e
a propria empresa.

Uma empresa poderia descrever o marketing de relacionamento
da seguinte forma:

Encontrar o cliente;
Conhecer o cliente;
Manter contato com o cliente;

: Tentar garantir que o cliente obtenha o que deseja da
empresa em todos os aspectos do hegdcio;
Verificar se o cliente esta obtendo o que lhe foi prometido.

20
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Segundo McKenna (1992, p.51) “O marketing envolve o desenvolvimento
de relacdes, através delas que as empresas se orientam para o futuro (...). O
posicionamento forte permite que uma empresa estabeleca relacdes fortes, estas
as quais fortalecem ainda mais o posicionamento”.

Segundo Tania Limeira (2003, p. 03):

As empresas reconhecendo que a deciséo final sobre a compra
estava nas maos dos clientes, passaram a adotar praticas como
pesquisa de mercado, adequacdo dos produtos segundo as
caracteristicas e necessidades dos clientes, comunicagcdo de
massa, desenvolvimento de promocgdo de vendas, expanséo e
diversificacdo dos canais de distribuicéo.

Com a grande competitividade e a constante mudanca do comportamento
do consumidor, cada vez mais um relacionamento conciso com o0 cliente

proporciona resultados de longo prazo e positivos para as organizacgoes.

6.3 Marketing eletrénico ou E - marketing

A perspectiva de um consumidor muito mais ativo e a despadronizagao de
produtos e servicos por parte das empresas, possibilitam aos clientes

responderem diretamente, e se diferenciarem uns dos outros.

Segundo Tania Limeira (2003, p.09 e 10):

Coma evolucdo da economia, da tecnologia e dos padrbes de
consumo, surgiu o chamado marketing diferenciado ou
segmentado, pelo quais as empresas procuram ajustar suas
estratégias a grupos de consumidores especificos, customizando
suas ofertas de acordo com as necessidades desses grupos.

Finalmente na década de 1990, diversas empresas procuram
realizar o marketing individualizado ou um - a -um, por meio do

s

qual cada cliente é tratado individualmente, a partir de um
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relacionamento estreito e interativo, em que o cliente define as
especificacdes do produto ou servico que melhor atendam as
suas necessidades. (...)

Marketing interativo € o conjunto de agbes de marketing
direcionadas a criar uma interacdo entre a empresa e o cliente,
em que o cliente tem um papel ativo, possibilitando a
personalizacdo e a customizacgéo dos produtos e servicos.

(...) Posteriormente, a interatividade foi sendo ampliada por meio
das areas de atendimento a clientes, telemarketing e call centers
(centrais de atendimento telefonico - CAT), que atendem as
reclamacdes dos consumidores ouvem suas sugestoes.

Coma evolucdo da tecnologia da informacédo e da comunicagéo,
especialmente a internet, o marketing interativo evoluiu para o
chamado marketing eletrbnico ou e - marketing, conceito que
expressa o0 conjunto de acdes de marketing intermediadas por
canais eletrdnicos como a internet, em que o cliente controla a
guantidade e o tipo de informacéo recebida.

A expectativa é que o marketing e o comércio eletrénico venham
a se tornar uma estratégia competitiva primordial e amplamente
adotada pelas empresas.

As empresas estdo cada vez mais investindo no marketing um -a- um,
criando instrumentos que possam identificar as caracteristicas individuais para
poder assim estabelecer um marketing personalizado, podendo desta maneira
criar promocdes distintas para cada consumidor, adaptando suas estratégias.

A customizacdo de clientes e a personalizacdo de produtos, meios de
comunicacao e vendas, deram origem ao marketing interativo.

Segundo Eliane Karsaklian (2001, p. 33).

Tradicionalmente, uma estratégia de marketing era definida como
a combinacgéo de 4Ps: produto, preco, praca, e promo¢do. Com 0
objetivo de corresponder as expectativas dos consumidores,
todos os esforcos mercadolégicos das empresas concentravam-
se em conceber um produto coerente com as necessidades e
desejos dos consumidores. (...) Com a chegada do comércio
eletrbnico, a estratégia de marketing vai além dos 4Ps
tradicionais, pois integra dois Ds: Dialogo e Database. De fato, a
interacdo € uma das palavras—chaves na net, e tal dialogo é
estabelecido gracas a utilizacdo de banco de dados (databases),
nos quais sao armazenados varios tipos de informac¢des sobre os
internautas. Por esse motivo, ndo podemos mais falar de
estratégia de marketing sem citar a internet.
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6.4 A Internet

A internet possui caracteristicas que a tornaram a primeira midia de massa
que permite interacdo entre o cliente e a empresa a baixo custo e em altissima

velocidade.

Segundo Tania Limeira (2003 p.14 e 15):

O nome internet é derivado da juncdo de duas palavras em inglés,
international network, que significa rede internacional e designa a
rede mundial publica de computadores interligados, por meio da
qual séo transmitidos dados e informagfes para qualquer usuario
gue esteja conectado a ela.

(...) J& a World Wide Web, também conhecida com a abreviatura
W W W, W3 ou simplesmente Web, é a designacdo de um dos
setores oferecidos na internet, uma interface de utilizagdo simples
gue permite acessar uma grande diversidade de servi¢cos na rede
mundial.

Com o surgimento da Web, a internet projetou-se uma rede capaz
de facilitar a troca de informacdes e idéias entre todas as pessoas
gue tenham acesso a um computador a ela conectado.

A origem da Internet esta relacionada a area militar americana. A
ARPA apoiou um projeto para a criagdo de uma rede capaz de
conectar diferentes computadores distantes de si. Esse projeto deu
origem a rede ARPANET, que, por sua vez, evoluiu e incorporou o
protocolo de comunicagdo TCP/IP, dando origem ao termo
internet. Com o encerramento das operagbes da ARPANET, e a
NSFENET passou a ser infra-estrutura da rede das redes, dando
origem a internet.

(...) No Brasil, os 6rgaos que desempenham um importante papel
no desenvolvimento da internet sdo a RPN, o Comité Gestor da
Internet e a Fapesp.

Hoje, as empresas que dispdem informacBes mais rapidas aos seus

consumidores se destacam sobre seus concorrentes.

Segundo Eliane Karsaklian (2001, p.10).

“A base principal da reflex&o sobre o comércio eletrénico é o fato
de estar apto para passar do mercado real ao mercado virtual. Até
hoje as empresas operavam no mercado real, com lojas
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distribuidoras de seus produtos e comunicagdo com seus clientes
baseada nos meios de comunicagcdo de massa. Agora, esse
mercado real ainda existe, mas esta diretamente relacionado ao
mercado virtual. H4, ao mesmo tempo, concorréncia e
complementaridade entre os dois. Concorréncia, por que alguns
clientes j& deixaram de comprar no mercado real, e
complementaridade, porque aquele que vende seus produtos de
forma virtual deve ter uma estrutura off-line para garantir os
servicos a serem realizados no mercado real (fabricagdo de
produtos, entrega...) (...) Finalmente, estar no mundo virtual é
estar no mundo do imediato. Tudo ocorre muito rapidamente e é
preciso que as empresas estabelegcam passarelas eficientes entre
os dois mundos. Aguele que entra no mundo virtual, ndo quer
esperar, ndo quer ser paciente.”

A internet apdia-se em uma comunicagdo que é possibilitada através da
troca de dados entre computadores do mundo inteiro, que estdo conectados a
grande rede, onde a transmissdo de dados é feita por linhas telefénicas, cabo ou

satélite os quais trocam informag8es numéricas.

6.5 Diferenciais da internet

Segundo Eliane Karsaklian (2001, p. 30).

“A grande vantagem da internet é o fato de poder acessar a informacéo
gratuita e em poucos minutos, de forma completamente independente. E o que o
proprio Bill Gates chama de the information at your fingertipes (a informacédo na
ponta de seus dedos)”.

A informacdo imediata € o sucesso da midia interativa, pois proporciona o
contato direto com clientes ou futuros clientes, e oportunidades de analisar suas
reacoes.

Através da comercializagdo de produtos via internet, as empresas podem
oferecer aos seus clientes a todo momento, encomendar, pagar e receber seus

produtos. Ter um site na web possibilita difundir informacdes, ter um instrumento
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mercadoldgico, e uma equipe de vendas. A empresa precisa adequar-se para

atender e coordenar todos os clientes de forma rapida e eficaz.

Segundo Eliane Karsaklian (2001, p.10).

A Internet é a relacdo entre a empresa e seu publico-alvo
comprador. E a parte visivel desse enorme iceberg que é o
comércio eletrdnico e que visa seduzir seus clientes por meio de
acBes mercadoldgicas inovadoras. E uma tecnologia aberta ao
servico de todos. Podemos encontrar produtos a venda,
informacdes e atividades culturais. (...) O que importa ndo é o
tema, mas a criatividade que podemos utilizar na net, quando

comparada a outras midias.

Assim, os servigos prestados na Internet sdo diversos e variados, como a seguir:

O Universo Online (UOL) é um dos maiores portais e provedores de
contelido e servigcos da Internet na América Latina, tendo atingido cerca de

20 milhdes de visitantes, com um indice de 65% dos internautas brasileiros.
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A Fuji cria um site por meio do qual vocé escolhe as fotos que quer

ver reproduzidas e a loja na qual vai retira-las:
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No Brasil, o primeiro portal da educacgao foi lancado no final de
1999. O Klick Educacgdo reune, num unico site, conteudo para
ensino médio e fundamental. Uma das principais areas do portal € a
Biblioteca Viva, que contém 15 mil paginas e 30 mil ilustracdes
cobrindo todas as disciplinas. O internauta conta também com o
auxilio de uma equipe formada por 20 professores especialmente os

treinados para dar orientagdes e aulas de reforgo:
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A variedade de ofertas na internet € muito grande, algumas empresas e
revistas lancam guias da internet, listando os melhores enderecos de sites
classificados por categoria: presentes, aparelhos eletrénicos, restaurantes etc.

Entre as diferentes definicbes que foram dadas a Internet, a midia € a que
mais interessa ao marketing. N&o foi preciso esperar que altos investimentos
publicitarios fossem feitos na internet, para saber que ela seria uma midia
fortemente utilizada pelas empresas.

O papel da internet no marketing segundo Angehrn, (2001) esta em criar
guatro espacgos virtuais para o desenvolvimento de atividades:

1. Espaco virtual de informacdo, em que a empresa divulga

informacbes para seus clientes e parceiros, bem como coleta
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informagbes do mercado, incluindo clientes, parceiros e
concorrentes.

2. Espago virtual de comunicacdo, em que se estabelece a
comunicagao interativa, os relacionamentos e a interagdo entre
empresas e clientes.

3. Espaco virtual de distribuicdo, em que se realiza a entrega de
produtos e servicos que podem ser digitalizados, para a entrega
eletrdnica, como: livros, jornais, revistas, fotografias, servigcos de
consultoria, aconselhamento e treinamento.

4. Espacgo virtual de transacdo, para a realizagdo de negociacdes e
fechamento de vendas, em que se desenvolve a funcédo das lojas

virtuais.
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7 A UTILIZACAO DA INTERNET

As empresas estdo cada vez mais preocupadas em criar produtos
inteligentes, e encontrar formas alternativas de economia para a retencdo de
clientes. Para manter um bom relacionamento com o cliente, é preciso que se
tenha consciéncia da vida na era digital em que vivemos, da transformacéo da
informagé&o, que a busca dela é primordial para a tomada de decisdes.

A internet provocou inumeras mudancas, de modo que as empresas podem
definir seus negocios, realizar seu marketing e estabelecer relacionamento com o
cliente e conquistar vantagens competitivas. Por meio da internet, € possivel
realizar comunicacfes, transacfes e relacionamentos, e por em praticas varias
atividades de marketing que aumentam os resultados dos negocios.

O papel da internet implica a novas caracteristicas do marketing, onde o
cliente ndo s6 estd em contato com a empresa, como com outros clientes e
concorrentes, oferecendo um ambiente interatvo em tempo real. Essa
interatividade d& ao cliente um carater ativo, ou seja, muda o modelo tradicional da
comunicacdo de massa, de forma muito mais eficaz o tempo de resposta €
imediato.

A internet possibilita o aprofundamento do relacionamento com o
consumidor na criagdo e desenvolvimentos de produtos e servigos, na pesquisa
sobre o comportamento, expectativas e desejos dos clientes, na avaliagdo da
gualidade dos programas de marketing, na customizagdo de produtos e servicos,
na negociacdo de prazos e condicbes de pagamento, na comunicagdo de

marketing, entre outros.
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A internet é um canal de divulgacéo de informa¢cdes da empresa e também
de recepcao de informacgdes dos clientes, que sdo realizadas por meio de um web
site e e-mail. A Web é uma nova midia de marketing, com o potencial de mudar
radicalmente o modo como as empresas desenvolvem negocios e
relacionamentos.

Para que uma empresa tenha um bom resultado a partir da criacdo de um
Web Site, € preciso que se faca um plano estratégico de comunicacdo e marketing
gue visa descrever o conjunto de decisdes e acdes especificas para a divulgagéo
da empresa ou produtos na internet. Posteriormente deve ser feito um plano de
comunicagao na internet, que consiste em analisar os diversos aspectos como: Os
objetivos de comunicacgao, quantas pessoas, qual a imagem que a empresa e ou a
marca querem passar, o publico-alvo a ser atingido, o que devera ser comunicado
sobre os produtos, parceiro, canais de venda, decisfes a respeito de como sera
operacionalizada as estratégias dos anuncios, respostas de e-mails, orcamentos e
como medir resultados.

Ha também a possibilidade de se criar lojas virtuais, um modelo de negdcio
de vendas pela internet, que requer um plano de marketing mais estruturado que
ndo sera abordado nesse projeto.

O primeiro ponto a ser analisado para qualquer tipo de acao de marketing é
sem duvida, saber quem € o cliente, e em que mercado se enquadra, por meio de
pesquisa estruturada. A partir desses dados € preciso conhecer o cliente, por meio
de um banco de dados estruturado. A database marketing € um sistema de
computacdo que envolve a coleta, armazenamento, tratamento e utilizagdo dos

dados dos clientes, para apoio as decis6es da empresa. O geomarketing consiste
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na utilizacao do banco de dados para uma andlise do perfil dos clientes em funcao
de sua localizag&o geografica, com relagdo aos pontos de venda.

Depois de conhecer o cliente, é necessario que se estude o seu
comportamento, procurando influencia-lo por fatores de natureza pessoal,
ambiental, situacional, psicolégica, etc. O comportamento do consumidor engloba
0 processo de decisdo de compra que vai da identificacdo de influéncias externas
que interferem na decisdo, até avancadas alternativas de reconhecimento de
necessidades e informacdes da pos-compra.

As compras pela internet exigem uma mudanga nos habitos de consumo e
criacdo de vinculos de confianca, sendo imprescindiveis a constru¢cdo acfes que
conquistem essa confianga na marca. E necessario que se descreva o perfil do
usuario da internet para identificar os segmentos de compradores on-line para
auxiliar a criacdo de estratégias de marketing de acordo com o publico especifico.

No Brasil, a empresa IBOPE realizou uma segmentacdo de internautas,
com base em uma amostra de 2.130 individuos no primeiro semestre de 2001:

Os cuidadosos (28%): informados, tendem a se preocupar mais com
finangas e alimentagao;

Os caseiros (20%) light-users da Web, dedicam mais tempo a casa e
se consideram religiosos tradicionais;

Os despreocupados (18%): mais heavy-users da Web, ndo se
importam muito com saude ou alimentagao;

Os reacionarios (11%): menor grupo sdo mais machistas e preferem

ser conduzidos;
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Os tipicos (23%): representam o perfil médio dos internautas.

O Cuidadosos 28%

M Caseiros 20%

O Despreocupados
18%

O Reacionarios 11%

B Tipicos 23%

Fonte: IBOPE (www.ibope.com.br) segundo Tania Limeira (2003, p. 110).

Diversas empresas de pesquisa tém estudado o perfil do usuério na
internet, para levantarem dados que permitam conhecer os clientes potenciais
e auxiliar as empresas nas decisbes de marketing. O perfil do usuéario da
internet no Brasil e na América Latina segundo dados da empresa Emarketer e
do IBOPE é de que, 16,4 milhdes de brasileiros de 14 anos ou mais sao
usuarios ativos na internet, ou seja, conectam-se pelo menos uma hora por dia.

O Brasil mantém-se como o principal pais da América Latina em relacao
a Internet: detém cerca de 40% de toda a populacdo de internautas e pelo
menos 60% de todo o comércio on-line. O perfil dos usuéarios em relacao ao
género é de 57% de homens e 43% de mulheres e 69% possuem idade igual

ou inferior a 34 anos, sendo que 33% estdao no segmento de 18 a 24 anos. Os
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usuarios brasileiros estdo concentrados nas classes sociais mais altas, sendo
63% nas classes A e B. A pesquisa também revelou que os brasileiros gastam
15 minutos em média em sites relacionados a finangas, seguros e
investimentos.
A pesquisa demonstra os habitos dos consumidores na internet:
10% dos internautas costumam realizar compras pela internet;
40% dos nao-compradores afirmam apenas nao ter tido
oportunidade;
48% ainda ndo sabem se um dia compraréo;
12% tém rejeicdo ao meio por falta de seguranca;
Os compradores on-line sdo: 65 % homens, 68% tem mais de 30
anos e 52% tem renda familiar acima de R$ 3 mil mensais;
Quase metade dos compradores realizou transa¢gdes mais de trés
vezes;
56% tem a intencdo de comprar novamente nos proximos 3
meses;
90% dos que compraram estéo satisfeitos com os resultados;
Os principais produtos comprados pela internet sdo: 65% CDs e
Dvds, 61% livros, 37% eletroeletrbnicos, 31% softwares, 17%
eletrodomésticos, 13% brinquedos e 12% compras de
supermercado.

Fonte: www.opinia.com segundo Tania Limeira (2003, p. 107).
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Os dados sobre o perfil dos internautas facilitam a segmentacéo de clientes
no processo de transmisséo e recepcdo de informacdes, assim como estratégias

de marketing para o sucesso da empresa.

7.1 Técnicas de comunicacgdo na Internet

A comunicagdo feita na internet tem como objetivo atrair a atencgéo,
identificar e fidelizar o cliente. As técnicas descritas a seguir foram baseadas nas
definicdes de Eliane Karsaklian (2003, p. 55 —57).

Para atrair a ateng&o € necessario utilizar as seguintes técnicas:

a) O hipertexto € um vinculo entre o site de uma empresa e outros
sites, nos quais termos relacionados a atividade da empresa em
guestéo sao sublinhados ou escritos com cores diferentes. O cliente
clica sobre a palavra (hipertexto) e entra automaticamente no site da
empresa. Essa técnica é muito eficiente para criar visitas numerosas
do site e para a divulgacéo da sua existéncia;

b) Utilizar banners, horizontais ou verticais, fixos ou animados,
promovem determinado site, direcionando o cliente;

c) O patrocinio € uma forma de estar presente na web. O nome da
empresa e sua logomarca estando presentes na pagina, durante
toda a navegacao;

d) Uso de spamming, que s&o mensagens enviadas a pessoas

cadastradas em newgroups, é uma mala direta eletrénica.
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Para identificar o cliente, definir o seu perfil com muita precisdo, séo
utilizadas técnicas agressivas, chamadas tracking e profiling, cookies e o0s
formulérios.

A técnica tracking traca uma trajetéria da visita do cliente, podendo-se
saber de que site ele vem, para qual vai, quanto tempo passa em cada um e que
tipo de informacéo procura,

Os cookies sdo pequenos arquivos remetidos ao disco rigido dos
computadores dos clientes, os quais identificam os vinculos utilizados, as paginas
gue despertam mais interesse e o tipo de propaganda que provoca maior nimero
de cliques.

Os formularios sao difundidos por alguns sites de empresas, que solicita ao
cliente o seu preenchimento, quando se conecta pela primeira vez. A partir dessas
informacdes, pode-se utilizar o profiing que o classifica por idade, sexo,
interesses, etc.

Para enfim fidelizar o cliente, sdo utilizados por sites de empresas centros
de interesse, comunidades virtuais. Sao feitas propagandas especificas em funcéo
dos interesses dos clientes, assim como promoc¢des, propostas especiais, nas
datas de aniversario. E utilizado o co-branding que representa uma uni&o entre o
site web com os produtos e servigos e promogoes.

As comunidades virtuais sdo féruns de debates que reinem clientes com
interesses em comum, sao comunidades integradas a um banco de dados nos
guais se encontram clientes potenciais das empresas.

A internet € um canal de troca de informacdes na interacao entre a empresa

e seus clientes, onde a empresa enfatiza a coleta de informagdes sobre o cliente
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por meio de diversos recursos: grupo de discussédo, salas de bate-papo,
mensagens instantaneas, correio eletrénico, mecanismos de busca, web sites de

informagdes, noticias etc.
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8 O PORTAL YAHOOQ!
8.1 A Histéria

Segundo Tania Limeira (2003, p. 150).

O Yahoo! foi criado em fevereiro de 1994 por David Filo e Jerry Yang,
estudantes de engenharia elétrica da Universidade de Stanford, nos Estados
Unidos. Morando dentro de um trailer no campus, a dupla comecou a selecionar
sites de interesse pessoal, dividindo-os em categorias e subcategorias.

O protoétipo do que viria a ser o Yahoo! chamava-se “Jerry’s Guide to the
World Wide Web” e ficava hospedado no préprio computador de Jerry. Yahoo! é
um acronismo para “ Yet Another Hierarchical Officious Oracle”. No final do
primeiro ano, o Yahoo conseguiu 1 milhdo de hits diarios e mais de 100 mil
visitantes.

Em margo de 1995, Yang e Filo foram atras de investidores na California, a
Sequoia Capital apostou na iniciativa e injetou US$ 2 milhdes no site. Com o
dinheiro em caixa, recrutaram Tim Koogle da Motorola entre outros.

No fim de 1995 conquistaram o apoio de Reuters e do Softbank. Em 1996,
com 49 funcionarios em seu quadro, o Yahoo!vendeu ac¢des na bolsa Nasdaq,

anunciando o resultado do primeiro trimestre fiscal de US$ 1.733.000,000.

8.2 O avanco e as estratégias do Yahoo!

Em 2001, o Yahoo! era uma das empresas lideres em comunicacdes e

comércio na internet, atendendo cerca de 200 milhdes de pessoas por més. O

yahoo.com tinha uma posicdo destacada em volume de trafego, de publicidade e
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vendas pela internet. O site estava presente em 24 paises, em 12 linguas
diferentes e a empresa mantinha escritérios em todo o mundo.

Também em 2001 o Yahoo! passou por uma crise financeira, pois 80% do
faturamento vinha de propaganda on-line e alguns servicos pagos que n&o
estavam indo bem, além disso, ndo tinham uma relacdo comercial com seus
usuarios. Houve entdo uma queda no faturamento da empresa, chegando a uma
situagdo muito critica. A partir disto, verificou-se que havia a necessidade de uma
reestruturagdo, que tinha como objetivo diminuir a dependéncia do faturamento
por publicidade e tornar a empresa mais diversificada.

O Yahoo! entdo, passou de um grande diretério de navegacédo e busca na
internet para comecgar a oferecer compras on-line e servigos para os internautas e
empresas associadas, que incluia desde a personalizacdo do portal até
hospedagem, administracdo, recursos de audio e video.

A evolucdo no sistema aconteceu de vérias maneiras, 0s sites comegaram
a oferecer noticias, diretorios e diferenciais no sistema de busca. E com conceito
de ser o Unico lugar que se encontra qualquer coisa, que se comunica com
alguém e também compra qualquer coisa o Yahoo! atendia a todos os publicos.

A customizacdo do Meu Yahoo! é um exemplo de ferramenta de
relacionamento com o cliente, cada pessoa cria da sua maneira 0 acesso ao portal
na internet. Através dessa ferramenta o usuario € capaz de alterar as cores da
pagina, escolher o conteudo, alterar o layout e adicionar ou remover paginas

personalizando de acordo com o interesse do cliente.
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Os servigos de comunicagdes incluem Yahoo! Mail (e-mail gratuito), Yahoo!
Messenger (mensagens instantaneas), Yahoo! Calendar (agenda), Yahoo!
Cartdes, Clubes, comunidades, Yahoo! Photos (album virtual), além de servi¢cos
compra e venda (shopping, leildes, e financas Yahoo!) por meio de parcerias
oferece conteldo e midia em areas de interesse popular como: esportes, muasicas,

cinema, noticia, jogos, etc.:
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O Yahoo! ainda oferece o Yahoo! Grupos, o qual permite que sejam criados
grupos de acesso para o compartilhamento de arquivos, fotos, coordenagéo de
eventos, envio de newsletters, mantendo contato com todos que se associem ao

grupo, para discutir sobre os mais diversos assuntos:
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Uma tendéncia € o investimento em informacao para dispositivos sem fios,
estendendo o conteddo e servicos além do computador de mesa. O Yahoo!
Broadcast Services € o provedor de audio e solu¢bes de video para dispositivos
como telefones celulares, oferecendo suporte para langamento de produtos,
campanhas de marketing, treinamento a distancia, entre outros.

Uma das novidades oferecidas pelo Yahoo! é a possibilidade de adquirir
produtos e servigcos por meio de telefones que possuem dispositivos para navegar
na internet, com o interesse de oferecer produtos selecionados de marcas
reconhecidas e confiaveis. O Yahoo! Small Business Services é um servico
oferecido para profissionais e pequenos empresarios como dominios, websites,
servidores e lojas. Por meio do Yahoo! Fusion Marketing é possivel criar e
implementar uma acdo integrada de vendas pela internet, marketing direto e
broadcast.

41

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

O Yahoo! estreou no Brasil em 1999, e sempre utilizou um marketing
diferenciado para sua divulgacdo, como salto de péara-quedas, veiculos
personalizados e que tinha acesso a internet, conta com anuncios diversificados e
direcionados para os diferentes publicos. Fazendo parcerias com grandes marcas,
como o exemplo da Renault o qual criou um portal onde dava possibilidade do
cliente montar o seu carro, além de oferecer leildes, clubes virtuais e promocgdes
diversas.

Para aumentar ainda mais o seu faturamento o Yahoo! tem investido muito
em entretenimento, oferecendo servicos de musica e videos, no qual se pode
ouvir arquivos de musicas MP3, radios on-line. Em 2000 em parceria com a
Credicard lancou um cartdo de crédito para jovens, desta maneira 0 Yahoo! vem
criando iniciativas diferenciadas e de exclusividade que o impulsionam cada vez

mais.
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9 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

A internet esté criando novas oportunidades para a realiza¢cdo do marketing
de muitos para muitos, pois ela oferece a interatividade da comunicacao realizada
por meio da rede. Ao conhecer as caracteristicas e os desafios do ambiente de
marketing na internet, decisdes podem ser tomadas para acdes especificas para a
comunicagao da empresa ou do produto.

As vantagens oferecidas pela internet como midia sdo: o baixo custo de
colocacdo, a possibilidade da customizacdo de clientes, utlizacdo das
informacdes recebidas dos clientes pela empresa, a possibilidade de distribuir a
informacé&o de forma irrestrita. Ao se criar um web site, a empresa deve elaborar
um plano operacional de implementacéo, o contetdo e a interatividade do site séo
fatores importantes para a atragéo e fidelizagédo de clientes e parceiros.

Diversos estudos realizados por pesquisadores e empresas sobre o
impacto da internet no marketing como meio de realizacao de negdcios é novo e a
tecnologia apresenta limitagbes operacionais para sua plena utilizacdo, porém,
esses estudos e as praticas realizadas pelas empresas, revelam a dimensdo do
impacto da internet sobre o marketing, podendo-se afirmar que os modelos de
negdécios das empresas precisam ser reestruturados para o mercado virtual.

Esse trabalho demonstrou o paradigma da relacdo empresa-cliente
proporcionado pela internet, que engloba conceitos de interatividade, comunidade,
velocidade, sincronicidade, personalizagdo e maior poder do consumidor. Para
gue as empresas possam atingir o crescimento e otimizagdo de resultados, elas

estdo se inserindo na nova economia criada pela internet, onde encontram
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oportunidades de negdcios e uma nova forma de relacionamento com seus
clientes, tendo como requisito uma revisdo de estratégias e de estrutura
organizacional inovadora e agil como foi demonstrado através da analise do portal
Yahoo! .

Devido ao estagio de desenvolvimento da internet, podem-se identificar
todas essas mudancas na comunicagdo, que foram demonstradas de forma
positiva, mas também existem alguns questionamentos sobre o futuro de tais
mudancas e o que elas podem causar. Foram ilustradas as questdes de marketing
ligadas ao ambiente virtual, que é uma realidade para uma perspectiva de
crescimento, sucesso e realizagdo nas empresas.

A partir deste estudo, podem-se desenvolver novas possibilidades dentro
das empresas, como também novos estudos sobre o ambiente web evidenciando
os diferenciais oferecidos pelo mercado virtual, e o modo como as empresas

desenvolvem negdcios e relacionamentos por meio dele.
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