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RESUMO

O presente artigo visa mostrar as redes sociais como uma ferramenta viavel de marketing de
relacionamento, usando como objeto de estudo uma associagdo sem fins lucrativos localizada na
cidade de Juazeiro do Norte. Trata-se de um estudo sobre as redes sociais na internet e como ela tem
influenciado o marketing das empresas ¢ como cada vez mais ela se torna ferramenta essencial nas
empresas hoje em dia, por causa da velocidade que as informagdes sdo passadas e a versatilidade com
que ¢ mantido os relacionamentos com atuais e futuros clientes. Este artigo tem como problematica
saber se as redes sociais podem ser consideradas ferramentas de marketing sem invadir a privacidade
dos usuarios. A relevancia desse tema se da pela facilidade com que as informagdes sdo dispostas nas
redes sociais e a inseguranca que as pessoas sentem no momento de um contato com a empresa ¢ a
disponibilidade de seus dados, assim buscando mostrar a internet como meio seguro de troca de
informagdes. O objetivo geral abordado ¢ mostrar como as redes sociais podem ser um meio de
marketing barato e eficaz, e os especificos sdo verificar como as redes sociais funcionam como
captador de dados para a empresa, analisar como elas influenciam no relacionamento entre empresas ¢
clientes e mostrar o poder que elas possuem no marketing de empresas.

Palavras-chave: Redes Sociais, Marketing, Informacdes.

ABSTRACT

This article aims to show the social networks as a viable tool for relationship marketing, using as an
object of study, a non-profit organization located in the city of Juazeiro. This is a study of the social
networks on the Internet and how it has influenced the marketing firms and how increasingly it
becomes essential tool in business today, because of the speed that the information is passed and the
versatility with which is maintained relationships with current and future customers. This article is
problematic whether social networks can be considered marketing tools without invading the privacy
of users. The relevance of this topic is given by the ease with which the information is arranged in
social networks and insecurity that people feel at the moment of contact with the company and
availability of your data, just trying to show the Internet as secure means of exchanging information.
The overall goal addressed is to show how social networks can be an inexpensive and effective
marketing, and the specifics are checking how social networks function as sensor data for enterprise,
examine how they influence the relationship between companies and customers and show the power
they have in the marketing business.
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1 INTRODUCAO

O Marketing de Relacionamento ¢
a interacdo entre fornecedor e cliente, o
relacionamento criado entre essas duas
partes, partindo da confianca que o cliente
como devido fornecedor, baseado na
transparéncia dos dados fornecidos entre os
mesmos.

As redes sociais surgiram como
uma grande ferramenta do Marketing de
Relacionamento, com  intengdo de
aproximar as pessoas, diminuindo as
distancias e aumentando seus
relacionamentos. Sao meios de
comunicacdo rapidos e eficazes em que se
podem expor suas ideias e em questdo de
minutos milhares de usuarios estardo a par
daquela informagao.

A relevancia desse tema deve-se a
abrangéncia que a redes sociais possuem
no mercado globalizado e ao poder que ela
tem em difundir uma informagao.
Empresas em redes sociais atingem direta
ou indiretamente milhares de usuarios com
interesses referentes a seus produtos e
servicos € podem construir rapidamente a
imagem de uma marca. Este artigo tem

como problematica saber se as redes

sociais podem ser consideradas
ferramentas de marketing sem invadir a
privacidade dos usuarios.

A escolha do tema aqui
apresentado parte da crenga de que as redes
sociais sd0 O proximo passo para a
evolucdo do marketing de massa, uma
fonte infinita de relacionamentos e troca de
informagdes em que novos negocios
podem ser feitos todos os dias, desde a
venda de pequenos artigos pessoais,
selecdo para uma vaga de emprego até ao
apogeu de uma marca até entdo pouco
conhecida.

O objetivo geral abordado ¢
mostrar como as redes sociais podem ser
um meio de marketing barato e eficaz, e os
especificos sdo verificar como as redes
sociais funcionam como captador de dados
para a empresa, analisar como as redes
sociais influenciam no relacionamento
entre empresas e clientes e mostrar o poder
que as redes sociais possuem no marketing

de empresas.

2 MARKETING

O Marketing ¢é ferramenta
essencial de qualquer organizagdo, mas se
engana aquele que pensa que ele ¢ usado
somente como ferramenta de propaganda,

ele estd em todos os setores da empresa
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tendo papel tanto como ferramenta de
analise como de agdo. Para entender o
significado dessa expressdo deve-se levar
em consideragdo sua tradugdo para o
portugués que ¢  “mercadologia”,
literalmente o estudo do mercado, mas o
papel do marketing se estende muito além
do simples estudo. Las Casas (2009, p.2)
cita que a“Associagdo Americana de
Marketing o definiu como o desempenho
das atividades comerciais que dirigem o
fluxo de bens e servicos dos produtos ao
consumidor ou usuério”. Tem-se assim a

idéia que o marketing ndo ¢ s6 um estudo

do mercado, mas também um estudo do

produto e de como ele ird ser
comercializado.
Marketing é um processo

administrativo de produto, servigo,
preco, distribuicdo e comunicagdo,
que visa identificar e satisfazer as
necessidades e aos desejos dos
clientes internos e externos de uma
organizagdo, cuidando da sua
imagem, gerando lucros e orientando-
a para futuros e novos mercados.
(TAVARES, 2010, p.80)

Conforme a citagdo, para o uso da

ferramenta  marketing levam-se em

consideragdo alguns itens que sdo
indispensaveis para sua aplicacdo. Esses
itens sdo o produto, que serd o item ou
servico ofertado pela empresa, desse se
define o segundo item que ¢ o preco,
acertado através do custo de produgdo, taxa
de lucro estimada e acessibilidade do
mercado-consumidor. Também  tendo
como ponto de partida o item produto tem-
se a distribuicdo ou ponto de venda que
mensura os consumidores em potencial, e
com esse publico pré-definido € aplicado o
ultimo item, a comunicagdo ou promocgao,
que sera a apresentacdo do produto da
maneira mais apreciavel e atrativa
possivel. A esses itens ddo-se o nome de
Composto de Mercado ou Marketing Mix,
que sera o ponto de partida para a entrada
de qualquer produto ou servigo no mercado

consumidor.

Figura 1: Composto de marketing (marketing mix)

Produto

Preco

Organizagdo

Distribuig¢éo (Ponto de venda) } . Consumidor

\
\

Promocgéo (Comunicagéo) ’

Fonte: Las Casas, (2009)
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Em vista do conceito de
marketing mix, vé-se que
inconscientemente o Marketing ¢ aplicado
em todas as empresas de produtos e
servigcos, nem sempre com os itens do

marketing mix usados igualmente e

algumas vezes nao percebidos. Todo bom
produto tem o seu diferencial no mercado
variando desde sua aparéncia, sabor, preco
e apresentacdo, mas cabe ao gestor o poder

de saber aplicar esse diferencial.

Podemos afirmar que o marketing era
praticado até mesmo na Idade Média.
Um artesdo levava seu produto
(sapatos, por exemplo) ate uma praga
(distribuicao), oferecia-o aos
consumidores por determinado valor
(preco) e realizava a venda pessoal,
ou mesmo anunciava em voz alta os
artigos que estavam a venda
(promogdo). (LAS CASAS, 2009,

p-7)

Conforme a citacdo acima o
marketing tem seu espaco no mundo dos
negocios ja faz muito tempo, a diferenca ¢
que sua aplicagdao nos dias atuais ¢ muito
mais planejada, comegcando da montagem
do produto até sua distribuicdo, sempre
procurando a melhoria da imagem no
mercado e sempre tendo como ponto de

partida para um negdcio o consumidor.

3 MARKETING DE
RELACIONAMENTO

As redes de relacionamento sdo

consideradas grandes meios de interagdo e

compartilhamento de ideias e informacdes,
tendocomo um de seus meios de difusdo o
Marketing de Relacionamento.

O Marketing de Relacionamento ¢
basicamente o marketing realizado dentro
das redes de relacionamento, um contato
mais proéximo do fornecedor ao cliente, no
minimo duas pessoas que trocam
conhecimentos e informagdes com uma
delas ou as duas buscando mostrar
qualidade que seu produto tem ou pode

oferecer.

Em alguns anos, a Amazon.com se
tornou uma das maiores livrarias do
mundo. O fundador, Jeff Bezos, usou
das oportunidades da nova rede de
infraestrutura da Internet para se
expandir globalmente, criar um
relacionamento individual e interagir
efetivamente com os consumidores.
Como consumidor vocé pode ndo
somente comprar livros, mas também
ler criticas de outros leitores e
escrever as suas proprias.
(GUMMESSON, 2005. p. 25)

A citacdo anterior mostra a
importancia dos relacionamentos como
meio de interagdo e troca de informagdes.
O empresario fez do seu cliente o
vendedor, fazendo discussoes e
comentarios sobre seus produtos e ainda
montando um banco de dados com seus
clientes tendo como relevancia suas areas
de interesse.

Entre os principais conceitos do
MR estio os relacionamentos, as redes € as
interagdes esses sdo os pontos chave para o

funcionamento do sistema de MR.
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Em um relacionamento duas ou
mais pessoas estdo em contato trocando
suas ideias e mostrando seus pontos de
vista. Na rede acontece um agrupamento
desses relacionamentos que aumentam e se
tornam complexos, se mostrando uma teia
de transferéncia de informagdes. A essa
teia de informacdes damos o nome de
interacao.

Vive-se a base de
relacionamentos, pois o ser humano ¢
dependente direto da sociedade. Se nao
houvesse a interagdao entre individuos nao
haveria necessidade de marketing, pois
cada individuo seria responsavel pela sua
sobrevivéncia como ermitdo. Como afirma

Gummesson:

Ja que ermitdes criam suas proprias
ovelhas para obter 13, queijo e carne,
plantam suas proprias hortalicas e
costuram suas proprias roupas, nao
haveria necessidade de
relacionamentos com outras pessoas
por ndo dependerem dos seus iguais.
(GUMMESSON, 2005, p. 27)

Mais ndo funciona dessa forma,
em toda parte se esta cercado por
relacionamentos, na familia, na escola, no
trabalho, na rua, com vizinhos, e desses
tiramos

relacionamentos informacdes

preciosas para o nosso dia-a-dia.

4 REDES SOCIAIS NA INTERNET

Entende-se que Rede Social ¢

qualquer interagdo entre pessoas de um

determinado  grupo com interesses

parecidos  ou  idénticos,  trocando
informacdes, interagindo, dando opinides
ndo importando a forma, se pessoalmente
ou ndo. Mas nos dias de hoje quando se
fala em rede social lembra-se de sites com
Orkut, Twitter e Facebook.

Apesar de grande parte da massa
populacional mundial usufruir desses sites
tanto para diversdo como para beneficio
financeiro, poucos conhecem  seus
elementos, suas divisbes €  suas
aplicagdoes.Como diz Recuero (2009, p. 25)
“as Redes Sociais na Internet possuem
elementos que servem de base para que a
rede seja percebi e as informacdes a
respeito dela sejam apreendidas.” Sao
esses elementos que servem de base para a
organizagdo da rede com uma efetiva troca
de informagaoes.

Como elemento das redes sociais
tem primeiramente os atores, que sdo as
pessoas que interagem na rede e tem o
papel de construi-la através das interagdes
e da construgdo de grupos. O principio da
interagdo entre duas pessoas (atores) nas
redes sociais da internet ndo € tdo aplicado,
pois a ideia de pessoa fisica ndo pode ser
aplicada por causa da distancia entre os
atores, representado pelos usudrios, esses
que podem ser marcas, empresas,
representacoes e etc, alguns desses

podendo ser mantido por mais de uma

pessoa.
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Um processo que perpassa nao
apenas as paginas pessoais, como
fotologs e weblogs, nicknames em
chats e apropriacdo de espagos como
perfis em softwares como o Orkut e o
MySpace. Essas apropriagdes
funcionam como uma presenga do
“eu” no ciberespaco, um espago
privado e, a0 mesmo tempo publico.
Essa individualizagdo dessa
expressdo, de alguém “que fala”
através desse espaco € que permite
que as redes sociais sejam expressas
na Internet. (RECUERO, 2009, p.26)

Acimase mostra como os atores
sdo representados na internet através de
perfis em softwares de redes sociais que
mostram boa parte dos seus gostos e
interesses.

Outro elemento das redes sociais
sdo as conexdes, representados pelas
interagoes e lacos criados entre os atores.
Sdo os grupos resultantes de interesses e
necessidades parecidas.

Segundo Recuero (2009, p. 30)
“essas conexdes sdo percebidas na internet
através dos rastros deixados pelos usuarios
em suas passagens pelas redes sociais.” Os
comentarios em Weblogs e postagens do
Facebook, ou a “curtida” de uma pagina ou
postagem, expressdo essa que virou um
sindbnimo muito usado hoje em dia para
representar algo de interesse do usudrio ou
algo que o impressione.

Essas  conexOes sdo  parte
fundamental da rede social, € nela que ha a
divisdo dos grupos segundo sua afinidade

de interesses. Pessoas entram nas redes

sociais hoje ndo s6 com a intencdo de
encontrar amigos, ou até mesmo um
relacionamento amoroso, elas procuram
mai que isso, estdo em busca de
conhecimento, entretenimento, produtos,
ou até mesmo grupos em que possam se
adequar. As conexdes proporcionam isso
a0s usuarios.

O lago ¢ wum fator muito
importante entre as conexdes, segundo
Recuero (2009, p.38) “o lago ¢ a efetiva
conexao entre os atores que estdo
envolvidos nas interagdes. Ele ¢ resultado,
deste modo, da sedimentacao das relagdes
estabelecidas entre agentes.” Nas redes
sociais da internet esses lacos podem ser
representados por adigdes a sua lista de
contatos, pessoas que visitam
constantemente seu weblog, usuarios que
conversam com vocé diariamente nas salas
de bate-papo e etc. Na citagdo abaixo tem-

se uma melhor defini¢ao de lagos:

Lacos consistem em uma ou mais
relagdes  especificas, tais como
proximidade, contato frequente,
fluxos de informagdo, conflito ou
suporte emocional. A interconex@o
destes lagos canaliza recursos para
localizagdes especificas na estrutura
dos sistemas sociais. Os padrdes
dessas relagdes — a estrutura da rede
social — organizam os sistemas de
troca, controle, dependéncia,
cooperagao e controle. (RECUERO
apud WELLMAN, 2001, p.7)

Com base nesses dados tem-se um
maior entendimento das redes sociais €

como elas atuam na rede mundial de
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computadores, hoje sendo uma ferramenta
essencial para o dia-a-dia das pessoas tanto
para seus relacionamentos pessoais como

para suas futuras negociagdes.

5 REDES SOCIAIS NAS EMPRESAS

As redes sociais além de um meio
das pessoas se conhecerem e se
relacionarem, também sdo um meio de
acesso a uma gama de informagdes
relacionadas a pessoas e empresas.

A empresa ndo precisa estar
necessariamente participando de redes
sociais para que suas informagdes estejam
expostas. Suas acdes podem  ser
comentadas por usuarios de seus produtos
satisfeitos ou nao com a qualidade dos
servicos. Nessas condigdes a participagdo
das empresas nas redes sociais deixa de ser
uma op¢do € passa a ser um fator
fundamental para o controle se suas
informacdes € para um monitoramento de
comentarios de  consumidores em
referéncia a empresa € a seus servigos.

As atividades aplicaveis para
controle e acompanhamento da imagem
nas redes sociais sdo o gerenciamento da
presenca nas midias sociais, o que define
como a empresa se apresenta ao mercado
consumidor através das midias sociais, € 0o
monitoramento, que controla 0s
comentarios aplicados pelo mercado

referente a empresa. A aplicagdo dessas

duas ferramentas se mostrou muito
eficiente tanto para obter um contato mais
proximo com o cliente como para ter uma
mensuragao do perfil do seu publico, pois
ao gerenciar a presenga se cria uma ponte
de conversa com os usuarios, criando
opgoes para que eles disseminem
conteudos positivos sobre sua marca, € no
monitoramento podem-se
ouvircomentarios dos usuarios buscando
erros em processos € corregdes para 0s
mesmos.

Mesmo com essas informagdes
algumas empresas ainda ndo se sentem a
vontade em participar de redes sociais pelo
medo de uma exposi¢do errada de sua
empresa ou alguma informagdo indevida
que leve a prejudicar a sua marca. Essas
organizagdes devem lembrar-se do
dinamismo da internet e que suas
informacgdes crescem em ritmo
desenfreado, sendo assim, hoje ninguém

escapa das redes sociais.

6 METODOLOGIA

Buscando meios de marketing
rapido, barato e de qualidade, para manter
o produto competitivo no mercado, as
redes sociais mostram-se como
ferramentas inovadoras e imprescindiveis
para a empresa.

Para melhor compreender como

se da essas inovagdes e a aplicacdo das
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redes sociais nas empresas, O presente
artigo tem como base uma pesquisa
bibliografica utilizando-se do método
dedutivo, uma vez que parte-se
inicialmente de teorias para que se chegue
a conclusdes particulares. Como afirma
Andrade (2006, p. 131) “A deducao ¢ o
caminho das consequéncias, pois uma
cadeia de raciocinio em conexdo
descendente, isto ¢, do geral para o
particular, leva a conclusao”.

Através da pesquisa bibliografica
analisou-se o conceito de marketing,
passando pelo marketing de
relacionamento e sua aplicacdo. Em
seguida realizou-se uma abordagem sobre
redes sociais na internet seguida de uma
amostra da aplicacdo das redes sociais nas
empresas, tendo como ponto principal sua
importancia para a organizagdo como meio
de marketing inovador.

A pesquisa tem cunho
explicativo-exploratério, pois, através de
uma pesquisa bibliografica busca-se maior
conhecimento sobre o assunto e busca
explicar o tema abordado através de
pesquisa e de interpretagdo de fendmenos
identificados que tem relevancia ao
assunto.Utiliza-se um estudo de caso,
através de um questiondrio quanti-
qualitativo aplicado em uma associacdo
sem fins lucrativos e aos seus associados,

localizada em Juazeiro do Norte.

O questionario foi aplicado ao
gerente da associacdo, que detém o
conhecimento necessario para melhor
compreensao do tema proposto, com dados
importantes para que se possa entender a
importancia da aplicacdo das redes sociais
como marketing de relacionamento nas
organizacoes. Foi aplicado um questionario
com os associados para ter-se uma
mensura¢ao do uso das redes sociais nos
consumidores finais.

A pesquisa foi realizada no
periodo de outubro a novembro do ano de
2012, na cidade de Juazeiro do Norte onde
foi entrevistado o gerente da associagdo e
25 associados.

7 ANALISE DOS DADOS E DOS
RESULTADOS

A seguinte pesquisa foi realizada
em uma Associacdo Comercial na cidade
de Juazeiro do Norte. De cunho
explicativo-exploratério, o estudo de caso
foi aplicado através de um questionario
com o gerente da associacdo e com seus
associados, mostrando o avango do uso das
redes sociais nas empresas.

Foram realizadas 12 perguntas
para os associados e 8 para o gerente da
associacdo, representando graficamente as
respostas dos associados, seguida da
analise do gerente. Segue a analise do
associados.

questiondrio para 0s
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Vocé usa algum tipo de rede social da internet
para divulgar sua empresa/instituicdo?

mSim

W Nao

Grafico 1 — Uso de redes sociais da internet como forma de divulgagdo

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com a pesquisa € o0s
dados obtidos, 100% dos associados
pesquisados sdo adeptos das redes sociais
nas suas empresas. Esse resultado se deu
por serem pesquisadas somente empresas
que ja sdo adeptas das redes sociais para

melhor desenvolvimento da pesquisa, pois

os dados adquiridos por empresas nao
adeptas as redes sociais ndo seriam
interessantes ha pesquisa, por esse motivo
todas as pesquisas referentes a empresas
que ndao usam as redes sociais forma

descartados.

A quanto tempo vocé usa as redes sociais para
divulgar sua empresa/instituicao?

M menos de um ano
Hmdela3anos
mde3ag8anos

B maisde 8 anos

Grafico2 — Tempo de uso das redes sociais para divulgacdo da empresa.

Fonte: Dados da pesquisa

O gréfico acima mostra que 59%

dos questionados afirmam divulgar suas

empresas/instituicdes nas redes sociais a
menos de um ano. Isso mostra como esse

novo meio de marketing comeca a se
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disseminar a pouco tempo. Antes as
empresas nao viam a importancia que as
redes sociais tém sobre o marketing da
empresa, € como também se podem ver no
grafico as empresas estdo aderindo em

massa a esse novo meio de comunicacgao,

provando que as redes sociais sdo uma
realidade em toda organizacdo de hoje,
mesmo sendo uma ferramenta de
marketing recentemente reconhecida pelo

mercado.

Qual dessas redes sociais tem mais uso no seu dia
adia?

B Facebook
W Twitter

m Orkut

m Google+
B Weblogs

B Outros

Grafico3 Quais das redes s@o as mais usuais.

Fonte: Dados da pesquisa

Na figura anterior o grafico
mostra que 55% dos entrevistados afirmam
usar o Facebook como base no uso de rede
social. Um resultado que ndo surpreende,
pois hoje essa érede social da internet mais
usada em todo o mundo, tanto por
empresas como por usuarios normais. Isso

se da pela sua versatilidade e seu poder de

disseminagdo. Nos dias de hoje a maioria
dos sites de todos os géneros tem um icone
que o ligue ao Facebook, mostrando suas
visitas e os encaminhando aos perfis
referentes aos sites visitados. Ferramentas
como as propagandas virtuais
disponibilizadas pelo Facebook também
sao grandes atrativos para o uso dessa

ferramenta.
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Vocé atualiza diariamente as informacgoes das
redes sociais com novidades de sua
empresa/instituicdo?

mSim

m Nao

Grafico4 — utiliza¢do diaria das informagdes das redes como inovagao.

Fonte: Dados da pesquisa

O gréfico acima mostra que 100%
dos entrevistados afirmam atualizar
diariamente as informagdes em suas redes
sociais. Eles dizem que por o fluxo das
redes sociais serem muito intenso € por ser
um trabalho que leva pouco tempo, eles
veem como importante atualizar as redes
sociais com novos produtos, servigos,
promocdes e qualquer outra coisa que

chame atencdo a empresa/institui¢ao. Isso

mostra o poder que as redes sociais tem em

difundir uma informagao.

Em qual desses meios de comunicagdo os clientes
procuram mais sua empresa/instituicdo?

H na propria empresa
B telefone

= rede social

Grafico5 — Meio de comunicagao utilizado pelo cliente.

Fonte: Dados da pesquisa
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Nesse ultimo grafico mostra-se
que 65% dos clientes ainda buscam a
propria loja no ato da compra. Isso se da
por ainda haver preconceito e inseguranga
na procura das informacdes pelas redes
sociais por ndo serem consideradas

confiaveis. As pessoas procuram as redes

sociais e fazem pesquisas por produtos e
servicos que lhe interessem, mas mesmo
assim a confianga na compra na loja ainda
ndo pode ser substituida pelas compras na
internet. Mesmo assim as redes sociais a
cada dia mais ganham seu espago como
base na procura de novos produtos e

Servigos.

Vocé notou algum aumento na procura pelos
servi¢os da sua empresa depois do uso das redes
sociais?

mSim

m Nao

Grafico6 — Aumento pelos servigos apoés a utilizagdo das redes sociais.

Fonte: Dados da pesquisa

O grafico mostra que 100% dos
entrevistados notaram algum aumento na
procura dos produtos e servigos ofertados
pela empresa depois do uso das redes
sociais. Os usudrios visitam diariamente as
redes sociais vendo postagens de amigos e
postando novidades, e consequentemente

acabam encontrando atualizagdes dos

perfis das empresas com novos produtos e
servicos que o cliente so6 teria a
oportunidade de ver deslocando-se até a
loja. Isso ¢ mais umas amostras de como as
redes sociais sao uma ferramenta poderosa
no marketing de relacionamento, buscando
publico além da area que a abrange a loja e

com baixo custo.

Rev. Interfaces. Ano 1, v. 1, n.3, set, 2013.



Vocé mantém uma rede de relacionamentos com
seus clientes através das redes sociais?

mSim

B Nao

Gréfico7- Uso das redes como forma de relacionamento com clientes.

Fonte: Dados da Pesquisa

Segundo a pesquisa 100% dos
entrevistados mantém uma rede de
relacionamentos ¢ troca de informagdes
através das redes sociais com o0s seus
clientes e interessados em seus produtos e
servicos. As empresas buscam manter os
clientes que lhe seguem nas redes sociais
novidades da

informados de

empresa/instituicao através de e-mails e

postagens. Isso alimenta o vinculo entre
empresa ¢ cliente e faz com que o mesmo
se sinta Uinico perante a importancia que a
empresa o da. Os clientes que seguem a
pagina da empresa também podem ser
considerados um marketing gratuito da
empresa mostrando como as informagdes
exibidas sdo claras e conseguindo novas

adicoes a pagina da empresa.

Vocé mantém contato com empresas/instituicoes
similares a sua nas redes sociais?

BSim

m Nao

Gréafico8 — Contatos com Parceiros e concorrentes através das redes sociais.

Fonte: Dados da pesquisa
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O grafico acima mostra que 67%
das empresas entrevistadas ndo mantém
contato com empresas similares através das
redes sociais. Ainda ha um preconceito da
parte das empresas em trocar informagdes
com concorrentes, € as redes sociais se
mostramuma grande ponte de troca de

informacdes deixando a empresa a vista de

outras, dando espago para que suas
técnicas de propaganda e meios de
promocao e produtos possam ser copiados.
Mas as empresas devem ver iSso como
uma oportunidade de encontrar parceiros
para novos negocios, fortalecendo o campo

de a¢do da empresa.

Vocé no papel de usudrio também usa as redes sociais
para procurar produtos e servi¢os de sua
necessidade?

mSim

B Ndo

Grafico9 — Uso pessoal para procurar produtos e servicos.

Fonte: Dados da pesquisa

O grafico mostra que 75% dos
entrevistados usam as redes sociais na
pesquisa por produtos e servigos de que
necessite. Por ndo haver tempo para visitar
uma loja e por ter a internet como um meio

muito acessivel dos dias atuais, as pessoas

buscam as redes sociais na procura de
produtos e servicos. Hoje em dia todos os
dias as pessoas acessam a internet
buscando pesquisas normais, trabalhando,
visualizando e-mails e a comodidade faz
das redes sociais um grande meio de

pesquisa de produtos.
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No momento da compra de um produto, qual
desses meios vocé prefere utilizar?

®naloja
H teleshopping

" sites de compra

Graficol0 — Preferéncia para decisdo de compra.

Fonte: Dados da pesquisa

A pesquisa mostra que 83% dos
entrevistados prefere procurar a loja na
hora da compra de produtos e servigos. A
compra feita na loja ainda ¢ preferéncia
entre os clientes pela seguranca da entrega
do produto requerido. Ainda ha
preconceito quanto a compra feita pela

internet por causa de fatores com

confiabilidade, prazos, seguranca quanto a
disponibilidade de documentos pessoais
para a concretizagdo da compra. Porém
17% afirmam preferir as compras através
da internet pela praticidade, variedade e

valores mais em conta.

Qual desses sites de compra vocé ja fez uso?

m submarino

m mercadolivre

B amazon.com

B americanas.com
B outros

® nenhum

Graficol 1l — Sites mais utilizados para compra.

Fonte: Dados da pesquisa
O grafico mostra que 29% dos

entrevistados ja fizeram compras no site

americanas.com. Isso se da por esse site

fazer parte de uma empresa que ja € muito
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conceituada no mercado e por ser um dos
poucos sites que dao ao cliente a opgao de
buscar o produto na loja, dando confianga
ao cliente da certeza do recebimento do
produto comprado. Mas 29% afirmam que

nunca fizeram uso de nenhum site de

compra € ndo se sentem seguros para tal.
As pessoas ainda estdo passando por um
processo de confianca nas redes sociais, €
ndo veem nas compras pela internet um

meio seguropara se obter bens e servigos.

Vocé considerou o servigo dos sites de compra satisfatorio?

ESim

m Nao

Graficol2- Nivel de servigos dos sites para atendimento das necessidades.

Fonte: Dados da pesquisa

Segundo a pesquisa 67% dos
entrevistados consideram satisfatorios os
servicos prestados pelos sites de compra.
Eles afirmam que o servigo ¢ rapido e
seguro com o produto chegando sempre no
prazo, ou antes, sem defeitos e com todas

as caracteristicas propostas pelo vendedor.

7.1 QUESTIONARIO NAO
ESTRUTURADO APLICADO A
ASSOCIACAO

Para melhor compreensdo do tema
aqui proposto, optou-se também pela
aplicacdo de um questiondrio nao

estruturado com o gerente da instituigao.

Perguntado sobre quanto tempo
utiliza as redes sociais, respondeu que a
associa¢ao utiliza as redes sociais a menos
deum ano pois a pouco tempo comegou
buscar se inserir no meio digital passando
por uma reformulacdo de seu site e criando
seus perfis digitais.

A associa¢ao buscou montar sua
imagem virtual através do Facebook e do
Twitter, e também através da reformulacao
do seu site os atualizando todos os dias
com novidades, eventos € novos produtos e
servigos prestados pela associagdo.

Ao ser perguntado pelo motivo
que levou ao uso das redes sociais, alegou

que viu nelas um novo mecanismo de
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informagao para divulgar os seus produtos
e servigos pelo rapido alcance que tem, ja
sentindo um retorno desse
empreendimento. Segundo o gerente,
mesmo sendo um retorno gradual ele ¢
muito interessante, pois a velocidade em
que a informacdo ¢ passada € muito
grande.

Segundo o gerente as redes sociais
sdo ferramentas indispensaveis para a
associacdo pois os beneficios que sdo
adquiridos com seu uso sdo visiveis, como
a massificagdo nas comunicagdes
atingindo um publico interessante da

instituicgao.

8 CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo, ao longo do seu
desenvolvimento, encontrou uma gama de
métodos de marketing digital e de
relacionamento, mostrando como as redes
sociais sdo participativas no dia a dia das
pessoas e das empresas ¢ vendo como o
mercado a cada dia tende a evoluir para o
lado tecnologico.

Assim foi tragcado o perfil de
empresas que estdo no mercado de 1 a 10
anos, situadas na cidade Juazeiro do Norte
sendo em sua maioria do mercado lojista.
A problemadtica do artigo foi solucionada, a
empresa pode empreender seu marketing
pelas redes sociais sem correr o risco de

invadir a privacidade do usudrio, pois o

usuario tem a op¢do de ndo receber

atualizagdes  referentes a  usudrios
especificados pelo mesmo, fora que a
empresa busca dados de seu interesse na
maioria das vezes em seus proprios perfis,
como o numero de visualiza¢cdes de algum
produto postado ou até mesmo as duvidas
postadas por outros usudrios em relagdo
aos servigos da empresa.

Os objetivos foram alcancados,
pois as empresas chegaram a conclusao de
que as redes sociais sao um meio de
marketing de relacionamento barato e
efetivo. Elas usam essa ferramenta e
sentem a diferenca na velocidade em que a
informacao chega aos wusuarios e a
quantidade de pessoas atingidas pela
informacdo e o custo quase nulo da
implementag¢ao e uso das redes sociais.

As redes sociais também
funcionam como captador de dados para
empresas como o interesse dos usuarios
por certas postagens, o numero de visitas
nas suas paginas da internet e as duvidas
postadas por usudrios, mostrando-se
também como influenciador no
relacionamento empresa-cliente.

O poder que as redes sociais tem
sobre o marketing da empresa ¢ mostrado
pela velocidade com que as informacdes
postadas nas redes sociais alcancam o
mundo, pois a partir do momento que a

empresa cria um perfil na internet ela passa

a estar ligada a rede mundial de
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computadores, um campo em que todo a
informacdo ¢é passada e recebida
rapidamente fazendo com um produto
recém lancado passe a ser conhecido por

todos em alguns minutos.
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