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RESUMO

A internet encontra-se tdo presente no cotidiano das pessoas que é praticamente impossivel
Imaginar a sociedade e seus avangos sem a sua existéncia. Neste contexto, o Facebook vém se
expandindo diariamente por ter acesso rapido e sem custos, facilitando a aplicacdo de
estratégias de marketing. Diante do exposto, este trabalho teve como objetivo mostrar a
importancia do Facebook como estratégia de marketing para atrair e fidelizar clientes. Para
realizar o objetivo proposto foram realizadas pesquisas exploratoria, descritiva e bibliogréfica,
comprovando na visdo de autores da area que o Facebook esta cada dia mais frequente no
cotidiano das pessoas e das organizacdes como estratégia do marketing.

Palavras-Chave: Internet; Marketing; Marketing Online; E-commerce; Facebook.

1 INTRODUCAO

A internet vem crescendo desenfreadamente levando as empresas a se expandirem
cada vez mais no mundo digital. As empresas precisam se conectar aos clientes. Os sites, as
redes sociais, 0 e-mail, Facebook dentre outras formas de se comunicar no mundo virtual,
facilitam a realizacdo dessa necessidade. A internet vem se tornando um instrumento
indispensavel para a vida do homem e também das instituicbes. Suas ferramentas estdo
presentes em praticamente todos os lugares, revolucionando 0s meios de comunicagdes,
fazendo grandes alteracdes na sociedade e no estilo de vida da populagdo mundial com uma

velocidade jamais vista. Inserido neste contexto destaca-se o Facebook como ferramenta do
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marketing. Assim, questiona-se: Qual é a importancia do facebook como estratégia de
marketing, para atrair e fidelizar clientes?

Diante do exposto, este trabalho tem como objetivo mostrar a importancia do facebook
como estratégia de marketing para atrair e fidelizar clientes.

Partindo da premissa que a internet € uma ferramenta que aproxima o cliente da
empresa e por ter um custo irrisério comparando com o0s resultados que poderdo ser
alcancados através de criacGes de um site, ou ser feita uma fanpage para o Facebook, dentre
outras formas de se circular as marcas, justifica-se a importancia do tema.

No que concerne aos aspectos metodoldgicos a pesquisa classifica-se quanto aos fins,
como exploratdria no desenvolvimento e esclarecimento de ideias; e descritiva, por mostrar
“caracteristicas de determinada populagdo ou de determinado fendmeno [...]”. (VERGARA,
2011). Quanto aos meios como bibliografica por se tratar de “um estudo sistematizado
desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletrénicas,

isto €, material acessivel ao publico em geral” (idem, p. 48).

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 INTERNET

A internet € um mecanismo que se expande a todo 0 momento no mundo inteiro e a
cada ano faz parte da vida de mais pessoas e empresas. A web (internet) esta sendo utilizada
para facilitar o acesso a informacdo, o relacionamento entre pessoas (interatividade) e também
como forma de diversao e entretenimento de seus usuarios.

As empresas precisam se conectar aos clientes. Os sites, as redes sociais, 0s e-mails,
dentre outras formas de comunicacdo no mundo virtual, facilitam a realizacdo dessa
necessidade. Turban e King (2004) afirmam que a rede de telecomunicacdes eletronica esta
conectada aos computadores dos seis continentes existentes atualmente, através da tecnologia

da internet.
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Com o uso da internet a expansdo territorial das multinacionais ganhou mais poder,
porque gerenciar empresas em continentes diferentes seria papel praticamente impossivel sem

0 uso da internet.

O nome internet é derivado da juncdo de duas palavras em inglés: interconnected
network, que significa rede interconectada e designa a rede mundial publica de
computadores, integrados por cabos ou tecnologias sem fio (wireless). Por meio dessa
rede, sdo transmitidas informacBes, como texto, sons e imagens, para qualquer
computador que esteja conectado a rede. Devido as suas caracteristicas, a internet
tronou-se a primeira midia em massa a qual permite interagdo entre pessoas, clientes e
empresas a baixo custo e a velocidade da luz (LIMEIRA, 2010, p. 13).

Porém, antes de entrar no mundo digital as organizacbes devem fazer pesquisas
relacionadas ao seu plblico e mercado alvo. E importante destacar que mesmo com as
pesquisas, a organizacdo podera ndo ter o retorno esperado, pois a gama de informacgdes na
rede é incalculavel, por isso um planejamento bem elaborado é fundamental, ndo deixando de
mencionar que este novo veiculo de comunicagdo de massa (internet) formou uma nova
economia mundial entre as empresas.

Atualmente os consumidores podem comprar tudo o que precisam pela internet. As
empresas cada vez mais estdo atuando no ambiente on-line e estdo diversificando seu mix de
produtos para atender ao maior numero de clientes possivel. Através de bons sites, as
organizagOes disponibilizam nimeros maiores de produtos do que as lojas fisicas e dispbem
de uma abrangente quantidade de informacdes comparativas sobre empresas, produtos,
servicos e precos. Assim, a internet vem facilitando e dando suporte a todas as areas da

administracdo, mais especificamente ao marketing.

2.2 MARKETING

Quando se ouve falar em Marketing vem logo em mente o termo “Propaganda”, uma
das ferramentas do marketing utilizada para anunciar, divulgar e propagar produtos, marcas e
servigos. No entanto, o marketing ndo se resume apenas a propaganda. Ele esta presente em
todos os processos da organizacdo, desde a pesquisa de viabilidade para a criagdo de um
produto, sua producdo, distribuicdo, propaganda, venda e pds-venda.

O marketing transformou-se em um instrumento indispensavel para a sobrevivéncia

dos empresarios e de suas instituicoes, onde para Kotler (2008, p. 4) ¢ denominado como “um
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processo administrativo e social pelo qual individuos e organizacdes obtém o que necessitam
e desejam por meio da criacdo e troca de valor com os outros [...] envolve construir
relacionamentos lucrativos e de valor com os clientes”.

Marketing possui funcéo tripla: introduz novos produtos, procura um caminho mais
curto para levar os produtos ao mercado e ter um nimero maior de pessoas participantes na
economia de uma forma mais detalhada e apresentéavel.

Independentemente do porte da empresa, o uso continuo do marketing em sua
esséncia, faz com que elas se mantenham vivas no mercado, buscando sempre maximizacgéo
dos lucros através da satisfacdo dos clientes, com eficiéncia e eficacia, gerando fidelizacao e
assegurando sua permanéncia no mercado, ou seja, a efetividade.

Na chegada do século XXI, percebe-se a segmentacdo da televisdo a cabo, o celular
tornou-se objeto de desejo e consumo, e a democratizacdo dos meios de comunicacdo,
especialmente via internet, em banda larga que chegou com uma nova proposta de
comunicacéo e interacdo entre empresa e clientes.

Atualmente o marketing utiliza a World Wide Web (www) para fazer divulgagéo,
propaganda e vendas de produtos e servicos pela internet. Por outro lado, o cliente passou a
ter mais informacbes e poder de decisdo em suas compras, passando a ter um novo

comportamento de compra.

2.3 E- MARKETING

O marketing eletronico ou e-marketing, atualmente também denominado marketing
digital, refere-se ao relacionamento da empresa com o cliente alvo, que procura obter uma
resposta imediata e mensuravel do consumidor, buscando ndo apenas satisfazer suas
necessidades e desejos, mas superar as expectativas, cultivando assim relacionamentos
duradouros.

De acordo com Limeira (2010, p. 10),

Com a evolugdo da tecnologia da informacdo e da comunicacdo, especialmente a
internet, o marketing interativo evoluiu para o marketing eletrbnico ou o e -
marketing, também conhecido como marketing digital, conceito que expressa o
conjunto de a¢Bes de marketing intermediadas por canais eletrénicos — por exemplo,

a internet —, em que o cliente controla a quantidade e o tipo da informac&o recebida.
4
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Sorj (2006) refere-se a técnicas de marketing para explorar redes sociais preexistentes
para produzir aumentos exponenciais de conhecimento de marca, com processos similares a
expansdo de uma epidemia. A empresa que utiliza o e-marketing tende a crescer e ganhar
mais espago no mercado, tornando seu relacionamento com o cliente um elo estreito de
fidelizag&o e duradouro.

Strauss e Frost (2012, p. 5) citam que,

E-marketing consiste no uso da tecnologia da informacdo para as atividades no
marketing, e os processos para criar, comunicar, desenvolver e compartilhar ofertas
que agregam valor para o cliente, parceiros e a sociedade em geral. Definido com
mais simplicidade, o e-marketing é o resultado da tecnologia de informacéao aplicado
ao marketing tradicional.

Esta forma de marketing eletrdbnico ou e-marketing traz, quando bem utilizado,

beneficios tanto para a organizagdo quanto para o consumidor.

2.4 E-COMMERCE

O e-commerce é bem mais do que o processo de compra e venda online. Logo, vai
mais além, capitalizando o processo completo das negociagdes, passando pelo marketing,
compra, venda, atendimento ao cliente, recebimento de pagamento pela venda do bem ou
servico por meio da internet e extranet.

Outras operagdes que podem ser realizadas por meio do e-commerce Sao
videoconferéncias, dinheiro digital, cartfes inteligentes e demais formas de se fazer negdcios
através da internet. Vale lembrar que esta tendéncia € mundial e a internet ao longo dos anos
passou a ser uma ferramenta de massa.

Para Pinho (2000), “As empresas devem se preparar para enfrentar a expansao
crescente de usuarios na internet no comercio de produtos e também nas transformacoes
advindas do comércio eletronico mundial”.

A internet possibilita a venda de praticamente tudo através do comércio eletrénico,
permitindo que as empresas atendam as pessoas ou empresas, de qualquer lugar do mundo.

Salvador e Miranda (2012, p. 13) relatam que,
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O comércio eletrdnico é todo tipo de transacdo feita através de meios eletrdnicos.
[...]- Ter uma loja na internet significa estar de portas abertas para bilhGes de
consumidores em todos os cantos do planeta. Na internet, sempre havera alguém
querendo comprar 0 que Vocé tem para vender.
A empresa pode aproveitar essa vantagem e através de uma loja na internet, abrir as
portas para atrair clientes de regibes e paises do mundo inteiro, tornando esta opcdo

competitiva diante dos concorrentes que ainda ndo entdo presentes no comeércio virtual.
2.5 O CONSUMIDOR NA INTERNET

O consumidor, ao tomar uma decisdo de compra, passa por algumas influéncias entre
elas a cultura social e familiar que o faz analisar e avaliar o produto desejado. Além dessas
influéncias, nos dias atuais surgiram mais uma grande influéncia na decisdo do cliente “a
internet”.

Boone e Kutz (2009, p. 183) afirmam que:

Na busca externa, o consumidor retne informagfes de fontes externas, que podem
incluir parentes, amigos, colegas, vitrines de lojas, representantes de vendas,
folhetos e publicacBes de teste de produtos como Consumer Reports. A internet
tornou-se uma fonte popular de informagdes também.

Para Torres (2009, p. 29), “O consumidor on-line no Brasil representa as classes A, B
e C, e acessa pelo menos uma hora a internet toda semana. Ele busca diverséo,
relacionamento e informacéo, usa as ferramentas de busca, participa de redes sociais e 1€
muito”.

A internet nos Gltimos anos passou a ser uma das principais fontes de busca devido a
sua caracteristica ubiqua, ou seja, por esta disponivel simplesmente em todos os lugares, em
todo momento para qualquer pessoa, que seja vendedor ou comprador. Hoje, praticamente
todas as pessoas tém acesso as informacgoes que precisam.

Turchi (2012, p. 6) menciona que:

No Brasil, o crescimento da internet tem sido impressionante, passando de 2,5
milhGes de usuario em 1999, para mais de 85 milhGes em 2011. Isso Ihe assegura a
sétima posicdo entre os paises com maior nimero de internautas no mundo, segundo

a consultoria comScore (2011). Cerca de 52% do total de usuario brasileiros
pertencem as classes C, D e E, 0 que comprova que este meio tem se popularizado.
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O autor demonstra o crescimento nos Ultimos anos no Brasil das classes C, D e E, ou
seja, classes emergentes na internet. Também afirma que o poder de compra do brasileiro de
certa forma cresceu um pouco, possibilitando que a internet esteja mais presente nos lares e

nas empresas brasileiras.
2.6 FACEBOOK

Nos ultimos anos, entre os diversos sistemas disponiveis na rede mundial de
computadores, um tem se destacando, os sites de relacionamento, também conhecidos como

redes sociais. Conforme Recuero (2009, p.101),

Sites de redes sociais foram definidos por Boyd & Ellison (2007) como
aqueles sistemas que permitem i) a construcdo de uma persona através de um
perfil ou pagina pessoal; ii) a interacdo através de comentarios; e iii) a
exposicdo publica da rede social de cada ator.

Uma comunidade virtual é construida sobre as afinidades de interesses, de
conhecimentos sobre projetos muatuos, em um processo de cooperacdo ou de troca. Sao
infinitas as redes sociais no mundo da web. Dentre eles, 0 mais acessado é o Facebook, que
atualmente estd com 10 anos. Estes sites sdo também os meios mais rapidos para fins
lucrativos online, pois, além de divulgar precos e facilitarem o processo de compra e venda,
ainda podem tracar estratégias como promocdes online em busca de fidelizar os seus clientes,
aumentando assim a sua quantidade de seguidores.

Hoje, as publicacbes em redes sociais s&o uma das formas mais populares de
divulgacdo de conteudo e opiniGes na Internet. Estes sistemas, que funcionam a partir do
cadastramento de usuarios que geram a formacéo de redes contatos, conectadas a outras redes
de contatos, disponibilizam recursos diferenciados segundo objetivos especificos, entre eles
estdo os compartilhamentos de contetdos como fotos, textos, videos, noticias, etc. Desta
forma é valido ressaltar a visdo de Branco (2001), quando afirma que o Facebook é uma rede
social que permite a criacdo de perfis semelhantes ao Orkut. O que os diferencia é que no
Facebook, o usuario é estimulado a postar dados de forma mais concisa, e as atualizagdes
circulam mais rapido por sua rede de amigos.

O Facebook é hoje a rede social mais comentada da web, e s6 no Brasil ja possui mais
de 30,9 milhGes de usuarios (MEIO&MENSAGEM, 2011). Suas ferramentas, que
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possibilitam o desenvolvimento de estratégias promocionais diferenciadas, vém atraindo nao
sO a atencdo de empresas de diversos segmentos e tornando a criacdo de perfis corporativos,
mas também, de clientes. Além de expor produtos, e estreitar vinculos entre as institui¢des e
0s consumidores.

Dias (2011) também destacou outros fatores que colaboraram para o0 sucesso dessa
rede social, séo eles:

— Privacidade (o perfil fica visivel apenas aos amigos do usuario).

— Fotografias — disponiveis desde outubro de 2005 - (ndo ha limite de fotos e de

tamanho, além de ser possivel montar &lbuns personalizados com ferramentas como
0 Slideshow e o Photobucket).

— Chat (h& mais de 40 tipos de aplicativos que disponibilizam chats no perfil).

— Feeds (assim que é feito o login, sdo mostrados os feeds dos amigos, como as
alteracbes que eles fizeram no perfil, os aplicativos que eles adicionaram ou
qualquer evento ou site que eles postaram).

— Compartilhamento (o usuario pode compartilhar tudo: links, videos, fotos, blogs,
mdasicas).

— Interface do usuario (a interface € muito mais agradavel e inteligente).

— Aplicativos (h& impressionantes 10.000 disponiveis, de horéscopos e presentes
virtuais a players de musica e video, tornando-se o grande trunfo do FACEBOOK).

— Videos (h& ferramentas para videos em comunidades e o usuério pode colocar
videos de praticamente todos os formatos).

— Jogos sociais (jogos inteligentes e divertidos como Farmville, Mafia Wars e Café
World conquistam milhares de fds no mundo inteiro e que permitem socializacédo
entre 0s usuarios da ferramenta).

O Facebook disponibiliza trés tipos de perfis, os perfis de usuarios, as Fan Pages e 0s
grupos de discussdo, sendo os dois Ultimos voltados para empresas, associagdes, marcas,
pessoas publicas e etc. Para entender melhor quando as Fan Pages e grupos de discussao
devem ser utilizados, seguem algumas das principais vantagens e caracteristicas mencionadas
por Leite (2011).

Segundo o autor, as Fan Pages surgiram em decorréncia do crescente desejo dos

usuarios de estabelecer um contato com marcas, empresas ou celebridades que admiram.
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Neste tipo de perfil, qualquer pessoa, mesmo as ndo cadastradas no Facebook, podem acessar
0 contetdo postado, e as que curtirem a pagina passam a receber em seu mural todas as
atualizacfes da mesma. H& também a possibilidade de criar uma URL simples, permitindo
assim que empreses sejam facilmente encontradas pelos seus consumidores na rede e, por fim,
uma das principais vantagens no uso destes dispositivos por empresas e instituicao
comerciais, a emissdo de relatorios periodicos e detalhados das interacdes realizadas pelos fas
(idem, 2011).

Dentre as vantagens da utilizacdo das Fan Pages por empresas e instituicoes
comerciais, ainda € possivel destacar a aproximacdo das mesmas com 0s consumidores, a
formacdo de um ambiente que favorece a compreensdao das necessidades do publico que se
deseja atingir, a realizacdo de promogdes exclusivas para os fds e o monitoramento dos
usuarios que mais interagem com suas postagens, além de potencializacdo da comunicacédo de
sua marca (NUNES, 2011).

O fato é que as midias alternativas surgiram para complementar as tradicionais, e ndo
s6 podem como devem ser utilizadas simultaneamente em uma campanha publicitaria. Entre
os fatores que favorecem a criacdo de perfis corporativos no Facebook, esta o seu carater
interativo, de modo que o publico tem a possibilidade de interagir com o conteddo postado
pela empresa e vice-versa, 0 que ndo ocorre nas midias tradicionais, além disto, nesse novo
cenario, a mensagem deixa de ser transmitida para uma audiéncia de massa e passa a ser
requisitada pelo receptor que agora seleciona o que deseja e quando deseja consumir
determinado conteudo (SANT’ANNA, 2006).

Outro ponto positivo desta plataforma é a possibilidade de mensurar os resultados das
acOes realizadas nos perfis corporativos. Sousa (2011) destaca algumas das agdes permitidas
pelas ferramentas disponiveis no Facebook. Séo elas:

Identificar a tendéncia de crescimento

Contabilizar as interacoes

Analisar a qualidade de publicacGes

Extrair informacGes para planejar estratégias futuras.
O Facebook € um dos mais populares sites de relacionamento no mundo. Conforme

dados publicados no Portal UOL (2012), de acordo com o relatério anual da Pingdom, até o
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final de 2011, o sistema possuia aproximadamente 800 milhdes de usuarios, chegando a
ganhar em um dnico ano 200 milhdes de novos perfis.

Segundo mateéria do site G1(2012), que exp0s os dados divulgados pelo analista Nick
Burcher, o Brasil foi o pais que mais cresceu em numero de usuarios no Facebook em 2011.
O pais saltou de 8,8 milhdes de usuarios em 2010 para 35 milhdes em 2011, assumindo assim,

a quarta colocacdo mundial em nimero de usuarios da rede.

3 METODOLOGIA

Os aspectos que envolvem a metodologia estdo relacionados as maneiras mais
adequadas para atingir determinados fins. Segundo Diehl e Tatim (2004, p. 47), “metodologia
é definida como um estudo e a avaliagdo dos diversos métodos, com o proposito e identificar
possibilidades e limitagdes no ambito de sua aplicagdao no processo de pesquisa cientifica”.

Pesquisa metodoldgica constitui-se como estudo que se refere a instrumentos de
captacdo ou de manipulacdo da realidade. Desta forma, esta associada a caminhos, formas,
maneiras e procedimentos para se alcancar determinado fim.

Para se chegar a uma conclusdo mais precisa em uma pesquisa utilizam-se diferentes
tipos de instrumentos, e s6 o0 pesquisador é capaz de estipular o instrumento ideal para se
atingir os resultados ideais.

Para elaboragdo deste trabalho foi utilizada a classificacdo proposta por Vergara
(2011), que divide os tipos de pesquisa em dois grupos distintos, sendo eles, quanto aos fins e
aos meios. Assim:

e Quanto aos fins:

v' Exploratoria, que de acordo com Gonsalves (2001, p.65), “se caracteriza pelo
desenvolvimento e esclarecimento das ideias, com objetivos de oferecer uma
Visdo panoramica uma aproximacéo a um determinado fenbmeno que € pouco
explorado”. Logo, procurou-se traduzir e expressar uma tematica relativamente
nova de grande relevancia, que vem contribuindo significativamente em todos
0S Cenarios.

v’ Descritiva, que “observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fendmenos

(variaveis) sem manipuld-los” (CERVO; BERVIAN, 2002, P.65). Neste caso,
10
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foram observados e posteriormente registrados alguns aspectos relacionados a
tematica deste artigo.
e Quanto aos meios:

v' Bibliogréfica, por se tratar de um “estudo sistematizado desenvolvendo com
base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto &,
material acessivel ao publico em geral”. (VERGARA, 2011, p.48). Por tanto,
foi realizada investigacdo sobre alguns temas relacionados a problematica
desde estudo, tais como: internet, marketing, e-marketing e e-commerce. Para
tal, recorreu-se ao uso de material acessivel ao publico, como livros, artigos

entre outros.

4 CONCLUSOES

Pretendeu-se neste trabalho mostrar a importancia do Facebook como uma nova
ferramenta de marketing para as empresas, com o proposito de acelerar o e-commerce que
encontra-se cada vez mais frequente, além de possibilitar a aceleracdo do processo de compra
e venda através do Face (Facebook). Buscou-se, também apontar as vantagens do comércio
eletrénico, bem como conhecer melhor o consumidor da internet, principalmente seu processo
de compra através da web e, por fim, coletar informac6es sobre a nova realidade do comércio
na web.

O e-commerce tomou grandes proporces no Brasil e no mundo. Os numeros das
vendas tém aumentando anualmente e mostra que esta tendéncia tende a continuar em uma
trajetdria crescente. Esse cendrio justifica a necessidade e a oportunidade da empresa atuar no
ambiente on-line.

No entanto, algumas empresas tem a intencdo de vendas on-line prevista a médio e
longo prazo. A ideia é que cada empresa tenha uma Fanpage do Facebook com caracteristicas
de um catélogo virtual onde o cliente tenha condi¢des de conhecer melhor a empresa e seus
produtos, além de buscar ter um relacionamento mais eficiente com o cliente que seja através
do site, do telefone, do e-mail, ou das redes sociais.

Por fim, ficou evidente que a pesquisa bibliografica utilizada, apresentou diversas
ferramentas que as empresas poderdo fazer uso, utilizando a internet como forma de manter

contato com seus clientes e também aumentar suas vendas. Diante deste quadro, as empresas,
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deveriam aproveitar tal situacdo. Para tanto, a empresa deve preparar, organizar, capacitar sua
equipe para cumprir as propostas apresentadas nesse trabalho, objetivando aproveitar o
quadro positivo de crescimento do comércio eletrdnico no Brasil e no mundo.

Este artigo ndo teve o proposito ou condicdo de exaurir todo o conteddo que envolve o
e-commerce e a internet, sobretudo porque € um assunto extremamente atualizavel. Sugere-se,
entdo, o aprofundamento do estudo sobre esses temas de acordo com a necessidade futura,
como também o acompanhamento da proposta da implantacdo das redes sociais como uma

ferramenta de marketing mais lucrativa, rapida, préatica e facil.
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