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RESUMO

As ferramentas de marketing digital surgiram para auxiliar ainda mais na
divulgacdo das empresas. Com o tema: A importancia do uso das ferramentas do
marketing digital em uma empresa do ramo de varejo realizou-se nesse artigo uma
pesquisa na empresa Magazine Luiza de Santa Rosa, RS, para conhecer como a
empresa esta utilizando as ferramentas do marketing digital para divulgar seus
produtos e servicos e qual a perspectiva dos consumidores em relagdo a essas
ferramentas e o uso de tecnologias disponiveis, sendo esse o problema da
pesquisa. Possui como objetivo geral identificar quais as a¢cdes de marketing digital
a empresa esta utlizando para conquistar clientes e verificar a opinido dos
consumidores em relacao as técnicas utilizadas pela empresa e seu nivel de contato
com as tecnologias existentes. O estudo justifica-se pois possibilita a percepcédo de
como o uso das ferramentas do marketing digital auxilia no bom funcionamento das
estratégias e planejamentos organizacionais.No decorrer do artigo sdo abordados
assuntos como marketing, composto de marketing, ferramentas de marketing e
marketing digital, utilizando como metodologia de estudo pesquisa exploratoria,
quali-quantitativa, bibliograficas, estudo de caso e documental. Também foram
empregadas documentacdes direta através de uma entrevista com a gestora e uma
pesquisa com o0s clientes e indireta com coleta e observacdo de matérias da
empresa, e métodos comparativo e dedutivo. O estudo possibilita demonstrar como
0 uso das ferramentas tecnoldgicas estdo presentes no cotidiano de pessoas e
empresas,e como estas auxiliam na troca e acesso de informacgfes possibilitando
bons resultados a organizagéo.

Palavras- chave: marketing digital - midias sociais - sucesso organizacional.

ABSTRACT

Digital marketing tools have emerged to further assist in spreading business.
With the theme: The importance of the use of digital marketing tools in a retalil
company, a study was conducted in the company Magazine Luiza de Santa Rosa,
RS, to learn how the company is using the tools of digital marketing to disseminate
their products and services, and what the consumer's perspective is on these tools
and the use of available technologies, and that the research problem. It has as
general objective to identify what digital marketing actions the company is using to
win customers and verify the consumers opinions regarding the techniques used by
the company and its level of contact with existing technologies. The study is justified
because it allows the perception of how the use of digital marketing tools helps in the
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proper functioning of organizational strategies and planning. In the course of the
article are approached subjects such as marketing, marketing compound, marketing
tools and digital marketing, using as study methodology exploratory research,
qualitative-quantitative, bibliographical, case study and documentary. Direct
documentation was also used through an interview with the manager and a research
with the clients and indirectly with collection and observation of company matters,
and comparative and deductive methods. The study makes it possible to
demonstrate how the use of technological tools are present in the daily lives of
people and companies, and how they help in the exchange and access of
information, allowing good results for the organization.
Keywords: digital marketing- social media - organizational success.

INTRODUCAO

No cotidiano, ao qual estamos inseridos existem Vvarias técnicas e
propagandas de marketing, este que se torna cada vez mais importante nas
organizacdes, ganhando papel de destaque e relevancia.

O avanco da tecnologia e o constante uso da internet e meios de
comunicacdo faz com que as informacdes cheguem de maneira mais rapida e
eficiente ao alcance de todos. Diante disso percebe-se que a internet abriu bastante
espaco para divulgacdo e ofertas de produtos, fazendo surgir o marketing digital o
qgual se mostra como um fator de grande importancia, pois abrange varios canais
levando informacgBes sobre produtos e servicos aos seus publicos consumidores,
promovendo desta forma a atracéo e desejo de consumo.

Desta maneira 0 presente artigo tem como tema e delimitagdo: A importancia
do uso das ferramentas do marketing digital em uma empresa do ramo de varejo no
municipio de Santa Rosa no Estado do Rio Grande do Sul, Brasil. Propondo-se
atraves da pesquisa responder a questao problema: como a empresa esta utilizando
as ferramentas do marketing digital para divulgar seus produtos e servicos para
atrair a atencdo de seus consumidores e qual a perspectiva desse publico em
relacdo a essas ferramentas e o uso de tecnologias disponiveis?

Para possibilitar melhores analises e compreensdes das informacgfes deste
artigo escolheu-se como objetivo geral, identificar quais as acdes de marketing
digital a empresa esta utilizando para conquistar clientes, bem como também
verificar a opinido dos consumidores em relacdo as técnicas utilizadas pela empresa
em questdo e seu nivel de contato com as tecnologias existentes. Para melhor
detalhar os procedimentos elencaram-se alguns objetivos especificos que foram:

conhecer as atividades de marketing desenvolvidas pela empresa e sua relagdo com



o uso do marketing digital; identificar qual o perfil do cliente e quais as melhores
estratégias a serem utilizadas para destaque e consolidacdo da marca; e por fim,
propor melhorias nas acdes de marketing digital para a empresa como fator
determinante para o seu desenvolvimento.

Optou-se por utilizar estes objetivos para desta forma poder identificar quais
0S pontos mais relevantes da empresa em relagcdo a suas acbes de marketing e
tecnologia e também obter informacdes sobre seus consumidores e suas
percepcbes demonstrando a empresa o quanto importante é realizar acdes para
fixar a marca perante o seu publico alvo.

A realizacdo da pesquisa proposta neste artigo justifica-se, pois se percebe
gue o mercado estd em constante evolucdo, com a insercdo de novos produtos e
tecnologias a todo momento. As empresas que acompanham essa evolucdo e
divulgam seus produtos e servicos é que se tornam lideres e obtém grandes
resultados. O estudo possibilita a percep¢cdo de como o uso das ferramentas do
marketing digital auxilia no bom funcionamento das estratégias e planejamentos
organizacionais, elevando o poder da marca, conquistando e fidelizando cada vez
mais clientes, e assim aumentando a lucratividade e a satisfagdo do publico
consumidor.

Em relacdo a metodologia do estudo, para a parte da categorizacdo
realizaram-se pesquisas: aplicada, quali-quantitativa, exploratéria, bibliogréaficas,
documental e um estudo de caso. ApOs essa etapa realizou-se a geracao de dados
e para isso utilizou-se de dois tipos de documentacao: a direta e a indireta. E por fim
para analise e interpretacdo de dados dois tipos de métodos foram empregados,
sendo o0 comparativo e o dedutivo.

Ao decorrer do artigo € inicialmente apresentada uma introdugdo sobre o
tema em estudo, partindo-se logo apds para o referencial teérico aonde séao
abordados assuntos a respeito do marketing, 0o composto de marketing, as
ferramentas de marketing e o marketing digital, baseado em autores como Kotler,
Keller, Batista, Las Casas, Limeira, Armstrong, Sandhusen, Hooley, Piercy,
Nicoulaud, Laudon, Malhotra, Polizei, Turban e Volonino.

Em seguida estd a metodologia e as formas de categorizacdo da pesquisa,
geracdo, andlise e interpretacdo dos dados. Logo apdés a metodologia, s&o
apresentadas as informac¢fes adquiridas por meio de um questionario aplicado a



gestora e uma pesquisa aplicada aos clientes da empresa em estudo. E por ultimo, a

concluséo e as respectivas analises sobre 0 assunto estudado.

1 REFERENCIAL TEORICO

Para realizacdo deste trabalho cientifico foram abordados temas como:

Marketing, Composto de Marketing, Ferramentas de Marketing e Marketing Digital.

1.1 MARKETING

O departamento de marketing vem crescendo em empresas de todo mundo,
pois cada vez mais se percebe a necessidade desse setor tanto para divulgacédo de
produtos e servicos quanto para 0 crescimento e sucesso de uma organizacao.

Desta maneira Las Casas relata que,

A partir de 1950, os empresarios passaram a perceber que vendas a
qgualguer custo ndo era uma forma de comercializacdo muito correta. As
vendas ndo eram constantes. O mais importante era a conquista e a
manutencdo de negécios a longo prazo, mantendo rela¢cdes permanentes
com a clientela. Por isso, nessa época passou a existir uma valorizacao
maior do consumidor. Todos os produtos deveriam ser vendidos a partir da
constatacdo dos seus desejos e necessidades. O cliente passou a dominar
0 cenario da comercializacdo como um dos caminhos para a obtencdo de
melhores resultados. Estava determinado o conceito de marketing, em que
o consumidor passava a ser considerado o “rei”. (LAS CASAS, 2009, p.8).

O marketing torna-se cada vez mais uma ferramenta essencial para empresas
gue desejam destacar-se e estabelecer sua marca perante o publico consumidor,
pois atraves de suas acOes e estratégias de divulgacbes faz com que se desperte
nas pessoas o desejo de consumo para adquirir determinados produtos e servicos.
Segundo kotler e keller, “O marketing envolve a identificagdo e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais. Para defini-lo de uma maneira bem simples,
podemos dizer que ele ‘supre necessidades lucrativamente’. [...]” (KOTLER;
KELLER, 2006, p.4).

Percebe-se que as empresas, para adquirir maior valor no mercado, tiveram
gue adequar suas acoes e planejamentos para poder atender da melhor maneira

seus clientes, ofertando variedades de produtos e servicos com alguns beneficios



que possam, além de satisfazer suas necessidades, também superar as

expectativas em relagdo ao que esta sendo disponibilizado. Segundo Las Casas,

Com o acirramento da concorréncia em varios setores da economia, as
empresas passaram a esforcar-se para comercializar seus produtos de
maneira eficiente. Consequentemente, mais do que nunca a exposi¢do de
todos os individuos ao marketing tem sido intensa e ocorrido a quase todo
mundo. Tal exposicdo diaria permite o convivio com as varias técnicas
utilizadas, despertando a curiosidade de muitas pessoas. (LAS CASAS,
2009, p.1).

Com a diversidade, tanto de propagandas quanto de produtos e servigos
existentes no mercado, o publico consumidor esta cada vez mais exigente,
demandando por itens que possam lhes ser Uteis, com qualidade, preco atrativo e
gue os faca sentir-se satisfeitos com suas escolhas e torna- lo cliente da empresa

que Ihe ofereceu o produto ou servigo. De acordo com Las Casas,

A criagdo de valor passou a adicionar novo conceito a satisfacao de desejos
e necessidades dos consumidores na sua formulagéo classica. Por criagdo
de valor, os profissionais de marketing procuram criar atributos relevantes
para a oferta de seus produtos, a um prec¢o razoavel. Os clientes estdo cada
vez mais conscientes das diferentes ofertas de mercado e, por isso, ao
escolher seus produtos fazem uma andlise do que pagam e do que
recebem em troca de seu pagamento. Quanto mais atributos relevantes
uma determinada oferta obtiver, melhor a chance de vender. (LAS CASAS,
2009, p.28).

A satisfacdo é um requisito muito importante para as empresas poderem
tornar-se competitivas no mercado, pois clientes satisfeitos voltam a comprar e
auxiliam na boa imagem da organizacdo. Desta maneira nota-se que cada vez mais
as organizagbes precisam ter bem estruturados e definidos seus planos de
marketing, saber qual publico querem atingir e qual a melhor maneira de se
posicionar para que seus produtos sejam procurados e desejados pelos

consumidores na hora da compra. De acordo com Kotler e Keller,

O turbulento cenario econémico vivenciado pelo mundo na primeira década
do século XXI desafiou muitas empresas a prosperar financeiramente e, em
alguns momentos, até mesmo a sobreviver. Diante de tal realidade, o
marketing tem desempenhado um papel fundamental no enfrentamento
desses desafios, uma vez que financas, operacdes, contabilidade e outras
funcdes organizacionais nédo terdo sentido se ndo houver uma demanda por
produtos (bens e servicos)que seja suficiente para que a empresa obtenha
lucro. Em outras palavras, tem de haver receita para que os resultados
acontecam. E por isso que, muitas vezes, observamos o sucesso financeiro
de uma empresa dependendo das habilidades e do sucesso das acdes do
departamento de marketing. (KOTLER; KELLER, 2012, p.2).



Diante disso, nota-se que para as ac¢des de marketing obterem resultados
satisfatorios sdo necessérios profissionais qualificados nessa area para que desta
maneira possam elaborar metas e planejamentos eficientes com o propoésito de
conquistar clientes. Estes profissionais devem analisar o0 mercado ao seu redor
procurando saber o que os individuos procuram e esperam de determinados
produtos e servi¢os para que diante disso possam divulgar e ofertar itens adequados

de acordo com o perfil dos consumidores. Segundo o autor Limeira,

O estudo do consumidor parte de uma premissa basica: cada individuo é
“um mundo a parte”, ou seja, tem caracteristicas e experiéncias Unicas. Se
quisermos realmente cativd-lo e estabelecer uma relacdo de troca
duradoura e valiosa, temos de entendé-lo e procurar estratégias de acéo
que mantenham esse relacionamento por muito tempo, de modo
compensador para ambas as partes. (LIMEIRA, 2008 p.56).

Desta maneira, percebe-se que planejar e analisar as estratégias de
marketing a serem elaboradas € muito importante para o sucesso de uma empresa e
por isso esta deve estar sempre atenta com as mudancas que ocorrem ao seu redor
e saber identificar o que realmente o seu publico consumidor esta4 buscando e quais
as formas de agrada-los e conquistar seu prestigio, tornando-os clientes satisfeitos e
fieis. Segundo Kotler, “[...] o objetivo das empresas inteligentes deve ser de
encantar, além de satisfazer os clientes. Isso significa ndo apenas atender as
expectativas do cliente, mas surpreendé-lo.” (KOTLER, 2009, p.241).

Para melhor posicionamento e elaboracdo de planos estratégicos de uma
organizacdo é preciso saber quais as principais oportunidades e influéncias
existentes no ambiente ao qual esta inserida.

Desta maneira existem diversas formas de se estruturar planos eficientes
para alcance de objetivos, sendo um deles o composto de marketing, o qual
possibilita melhores analises de determinadas questfes que envolvem a empresa

em si e seu mercado competidor.

1.2 COMPOSTO DE MARKETING

O composto de marketing permite que as empresas consigam estruturar e
analisar melhor suas agdes com o mercado ao seu redor. Segundo o autor

Kotler,“[...] O professor Jerome McCarthy, no inicio da década de 1960, sugeriu um



mix de marketing incluindo quatro P’s: produto, preco, ponto de venda e
promocao.[...]” ( KOTLER, 2009,p.125).

Com as constantes mudangas que vem ocorrendo percebe-se que para as
organizacdes obterem sucesso e prospecc¢ao de suas atividades precisam planejar e
utilizar-se de agbes para proporcionar ao mercado consumidor itens eficazes, com
qualidade, que possuam local de facil obtencdo e com as caracteristicas desejadas.
Segundo Kotler,“A estrutura dos quatro P’s exige que profissionais de marketing
decidam sobre o produto e suas caracteristicas, definam o preco, decidam como
distribuir seu produto e escolham os métodos para promové-lo. [...]” (KOTLER, 2009,
p.126).

O primeiro componente do composto de marketing a ser comentado é o

produto. Desta forma Limeira define que,

Produto ou bem de consumo é tudo o que pode ser comprado e usado para
satisfazer a necessidade ou o desejo de uma pessoa, de um grupo ou de
uma organizagdo. Os produtos podem ser bens materiais e tangiveis, como
um par de sapatos, ou bens intangiveis, como servi¢cos, eventos,
experiéncias, emocdes ou ideias. (LIMEIRA, 2008, p.6).

Todas as empresas buscam ofertar aos seus clientes produtos diferenciados
e que possam atender as suas expectativas e para isso sdo realizados estudos e
analises para que seja lancado no mercado algo que possa ser inovador, com as
qualificacBes corretas e que desperte o interesse do publico consumidor.

O segundo a ser estudado € o preco. Kotler e Armstrong relatam que, “Preco
significa a soma de dinheiro que os clientes devem pagar para obterem o produto.
[...]” (KOTLER, ARMSTRONG, 2000, p.29).

Desta maneira os empresarios devem procurar colocar pregos justos aos
produtos e servicos ofertados no mercado, procurando sempre ressaltar os
beneficios existentes neles para que o0s consumidores optem por adquirir da
empresa e nao da concorréncia.

Outro componente abordado é o ponto de venda, que segundo Kotler,

A parte de vendas precisa decidir como tornar seus bens disponiveis para o
mercado-alvo. As duas opcdes séo vender os bens diretamente ou vendé-
los por meio de intermediérios. Em determinados setores, encontram-se as
duas opg¢bes de distribuigdo. [...] (KOTLER, 2009, p.136).

Diante disso, nota-se que os profissionais antes de langar seus produtos no

mercado precisam escolher de maneira estratégica o lugar onde sera exposto e



como serao revendidas suas mercadorias, para que 0os consumidores, no momento
do desejo pela compra, consigam facilmente localizar e adquirir o item que est&o
procurando.

E o dltimo componente do composto de marketing a ser comentado é a
promocdo. Para Las Casas “[...] o administrador de marketing deve preocupar-se
com as varias formas, que sejam eficientes, para informar aos consumidores a
respeito dos seus produtos, servi¢cos ou formacao da propria imagem da empresa”.
(LAS CASAS, 2009, p.283.) A promocao visa atrair consumidores e aumentar as
vendas.

Apébs as explicacbes sobre o que € o composto de marketing e como define-
se cada um dos 4 P’s, é possivel perceber o quanto é necessario as empresas
definirem estratégias e métodos para que seus produtos e servicos obtenham mais
destaque e tornem-se mais atrativos. Os profissionais, antes mesmo do lancamento
de algum item novo, devem analisar todas as possibilidades que o mercado lhe
oferece e quais as melhores estruturas e formas de comercializar, para que possam
conquistar novos clientes e respectivamente aumentar sua lucratividade.

O marketing oferece varias possibilidades de posicionamento e divulgacdo
das empresas na midia, e para facilitar e auxiliar no melhor alcance de informacdes
desenvolveu-se as ferramentas de marketing e o marketing digital, os quais estéo

cada vez mais presente no dia a dia das pessoas em diversos lugares do mundo.

1.3 FERRAMENTAS DE MARKETING E MARKETING DIGITAL

Com o0 avanco e aprimoramento de novas tecnologias e redes de
comunicacao propiciou-se a individuos e organizagdes de diversas partes do mundo
maior agilidade e alcance de varias informa¢des no momento em que desejarem.

A era digital proporciona muitos beneficios as empresas, auxiliando na
melhor divulgacéo e propagacéo de produtos e servigos ofertados, pois nota-se que
cada vez mais as pessoas estdo conectadas, trocando informacdes umas com as
outras e fazendo uso das diversas ferramentas que o marketing e a internet lhes
proporciona.

As ferramentas digitais sdo cada vez mais utilizadas pelos individuos e esta

se mostrando como grande impulsionadora de alcance de resultados e objetivos



organizacionais, pois colabora para troca de informagdes entre clientes e empresas.

De acordo com Sandhusen,

A histéria do marketing na Internet comecou por volta de meados dos anos
1950, quando as companhias passaram a fazer maior uso de computadores
para realizar as tarefas de contabilidade, processar folhas de pagamento e
planejar a producdo. A seguir, as companhias comecaram a desenvolver
redes privadas que lhes permitiam trocar pedidos de compra, instrucdes de
remessa, formularios de novos pedidos e outras informacdes entre
departamentos e canais de distribuicdo em todo o mundo. (SANDHUSEN,
2006,p.482).

Sao muitas as ferramentas de marketing existentes no mercado as quais
proporcionam muitas melhorias e melhor desempenho das organizacdes seja a
respeito de seus processos internos como também sua relagdo com seus
consumidores e clientes.

Existem diversas ferramentas Uteis ao bom desempenho de empresas e
organizacbes, sendo apresentadas ao decorrer do capitulo as seguintes
ferramentas: segmentacdo de mercado, CRM (Gestdo de Relacionamento com o
Cliente), SIM (Sistema de Informacdo de Marketing), plano de marketing, redes
sociais, sites, e-mail marketing, blog, estas que propiciam resultados satisfatérios a
organizacdo, pois além da empresa ter maior controle e planejamento de suas acdes
permite também realizar estratégias para conquistar cada vez mais clientes.

A primeira ferramenta a ser abordada é a segmentacdo de mercado, que

segundo Hooley, Piercy e Nicoulaud,

Quando a diferencas na necessidade ou no desejo dos clientes ou em suas
atitudes e predisposicbes para as ofertas no mercado (sejam essas
diferencas entre grupos ou entre individuos), entdo ha oportunidades para
segmentar o mercado, ou seja, para subdividir o mercado maior em grupos
menores (segmentos) que se transformam em mercados-alvo. (HOOLEY;
PIERCY; NICOULAUD, 2011, p.151).

Cada vez mais surgem novas empresas, com iSso aumenta a concorréncia, e
diante desse cenario as organizacfes tem que investir em produtos e servigos que
realmente irdo atender as necessidades de seus clientes, e para conseguir iSSO
devera ter bem estipulados quais publicos quer atingir e quais suas caracteristicas
para que possam atender de forma correta e eficiente as expectativas de seus

consumidores.
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Ja a ferramenta CRM (Gestdo de Relacionamento com o Cliente), segundo
Laudon e Laudon,

Os sistemas de gestdo do relacionamento com o cliente (CRM- customer
relationship management) ajudam as empresas a administrar suas relages
com os clientes. Os sistemas de CRM fornecem informacfes para
coordenar todos os processos de negdcios que lidam com os clientes, em
termos de vendas, marketing e servicos. Seu objetivo é otimizar a receita, a
satisfacdo e a retencdo de clientes. Essas informacdes ajudam as empresas
a identificar, atrair e reter os clientes mais lucrativos; prestar servigcos de
melhor qualidade aos clientes existentes; e aumentar as vendas. (LAUDON;
LAUDON,2014, p.51).

Nota-se que cada vez mais as empresas precisam dar atencéo diferenciada a
seus clientes e desta forma essa ferramenta auxilia muito na prospeccao de
negdécios, possibilitando que os gestores armazenem dados de sua clientela, para
desta maneira tracar seu perfil de consumo, saber suas preferéncias e poder |lhe
oferecer produtos, servicos e atendimento adequado. Com o0 uso correto desta
ferramenta e realizando andlises frequentes sobre cada cliente contribui-se para a
lucratividade da empresa e fidelizagao do cliente.

Outra ferramenta utilizada na area da tecnologia e que auxilia muito na
tomada de deciséo, pois fornece informacdes rapidas e precisas € o chamado SIM
(Sistemas de Informagéo de Marketing), que de acordo com Malhotra, “Um sistema
de informacdes de marketing (SIM) € um conjunto formalizado de procedimentos
para gerar, analisar, armazenar e distribuir, de forma permanente, informacdes aos
responsaveis pelas decisées de marketing.”(MALHOTRA, 2006,p. 49).

Estes sistemas cada vez mais sdo vistos como sendo essenciais para uma
boa gestdo e administracdo de negodcios, pois permitem que informacdes da
empresa e cliente sejam obtidas de maneira mais agil e eficaz.

A proxima ferramenta a ser estudada € o plano de marketing, este sendo
indispensavel para qualquer negaocio, pois antes de abrir qualquer estabelecimento é
preciso fazer um estudo de mercado e realizar um plano com varios pontos a serem

considerados. Diante disso Polizei relata que,

Um bom plano deve conter subsidios necessarios para convencer 0s
possiveis investidores, envolvidos, ou ainda, os niveis superiores de uma
organizacdo. O convencimento, portanto, deve ser estimulado a partir de
dados e informacdes coerentes e precisas acerca do produto ou servico a
ser apresentado. (POLIZEI,2010, p.4).
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Também de acordo com o autor Polizei, “0 conteddo do plano deve
representar a clara realidade do mercado”. (POLIZEI, 2010, p.6).

Diante disso, para o plano de negdécio obter sucesso deve se ter evidenciado
todos os pontos relevantes que cercam o negdécio tanto internamente como também
externamente, se ter bem claro quais as possibilidades de prosperidade e as
possiveis ameagas que o empreendimento podera enfrentar.

Percebe-se que com as tecnologias e diversos mecanismos existentes as
organizacdes cada vez mais precisam investir nesses recursos, pois eles ajudam a
ganhar destaque no mercado.

Esse novo cenario que surge com a insercao da rede de internet possibilita a
muitos empresarios alavancar suas vendas, proporcionando melhores exposicdes
de seus produtos e servicos nas diversas midias sociais, como também na criacao
de sites e lojas virtuais para apresentacdo das caracteristicas de suas mercadorias e
de seu negdécio em si, permitindo que pessoas de diferentes locais comprem seus
artigos desejados com maior comodidade e facilidade. Diante disso Las Casas relata

que,

A presenca dos computadores na comercializa¢éo revolucionou o marketing
a tal ponto, que hoje dois fatores tém sido mencionados com frequéncia:
rapidez e flexibilidade. A informacdo passou a ser um dos elementos-
chaves na administracao estratégica, e a forma de obté-la € considerada
como diferencial. Estruturas ageis e flexiveis, adaptadas ao ambiente
instavel e mutante, sdo necessdarias para que se possam obter resultados
satisfatorios. (LAS CASAS, 2009, p.27).

Nota-se que o perfil dos consumidores vem mudando ao longo do tempo, eles
passaram a pesquisar mais e ndo estao aceitando qualquer produto ou servi¢o para
satisfazer as suas necessidades de consumo. Ha cada vez mais opg¢des no mercado
e com 0s avangos tecnologicos muitos contetdos sdo disponibilizados. Diante disso

Kotler e Keller nos relatam que,

[...] Os clientes esperam maior qualidade e mais servi¢co, além de um certo
grau de customizacdo.Eles tém cada vez menos tempo para gastar e
guerem mais conveniéncia. Percebem menos diferencas reais entre os
produtos e mostram menos fidelidade a marca. Podem obter muita
informacdo sobre produtos na Internet e em outras fontes, o que lhes
permite um processo de compra mais inteligente. Além disso, estéo
mostrando maior sensibilidade ao preco em sua busca por valor. (KOTLER,;
KELLER, 2006, p. 12).
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Diante disso as empresas preocupam-se cada vez mais em como divulgar
seus produtos e servigos e quais as maneiras mais adequadas para isso.

Nesse meio surgem diversas ferramentas como redes sociais (instagram,
facebook,pinterest, youtube, whatsApp, linkedin), os sites,e-mail marketing e blog,
que estdo cada vez mais presentes no cotidiano de milhares de pessoas, permitindo
troca de informagdes rapidas e em qualquer lugar em que estejam. A respeito das
redes sociais existente em nosso dia a dia Batista relata que,

[...] redes sociais: sdo portais exclusivos e sem custo que permitem uma
interacdo de um usuario com outros usuarios, empresas, instituicdes etc.
Ele representa a febre atual pela forma como a exposicdo se torna
potencializada. E importante lembrar que isso causa fatores positivos e
negativos tanto para as pessoas como para as empresas e para a prépria
sociedade. A forma como se relaciona nesse servigo pode representar
beneficios ou maleficios, pois as opiniées podem ser potencializadas com

essa ferramenta. Sdo exemplos: Facebook, Twitter, Linkedin, Google+ etc.
(BATISTA, 2012, p.98).

Com as redes sociais as pessoas obtém informacGes de qualquer lugar e a
qualquer hora com rapidez, representando um grande avanco tecnolégico no
mundo, pois possibilita maior interacdo e alcance de dados. Porém também é
preciso ter alguns cuidados em relacéo a publicacdes e forma de se portar nessas
redes para nao se ter a imagem prejudicada diante dos demais.

Outra ferramenta que vem obtendo muito destaque sdo os sites, sejam eles
de compra ou apenas de informacdes, servindo de fonte de transmissdo de

contelidos sobre as organizacdes. Segundo Sandhusen,

Sites da Web bem projetados que vendem, atendem e informam estao
ajudando a nivelar o campo de jogo competitivo enquanto produzem
economias e eficiéncias em todas as areas do processo de planejamento de
marketing estratégico, da identificagdo de mercados-alvo ao fortalecimento
das estratégias de preco, distribuicdo, promocdo e desenvolvimento do
produto para satisfazer as necessidades especificas desses mercados.
(SANDHUSEN, 2006, p. 496).

A influéncia da internet na hora da decisdo de compra esta sendo cada vez
mais importante, pois as pessoas antes de comprar qualquer item costumam
pesquisar em varios sites como também verificar a opinido de outros individuos que
ja realizaram a compra para desta maneira poder analisar se vale a pena ou nao
adquirir a mercadoria e quais os beneficios que esta ira Ihe proporcionar, para desta

maneira se certificar que esta escolhendo a empresa e o produto correto.



13

Os e-mails marketing também ajudam as empresas a ficarem mais proximas

de seus clientes e consumidores potenciais. Sendo assim, Batista nos explica que,

[...] correio eletrbnico ou e-mail: servico que permite a troca de mensagens
no formato eletrébnico entre duas ou mais pessoas. Além do envio de
mensagens, esse Servico permite que arquivos de diversos formatos sejam
enviados anexados a elas. (BATISTA, 2012, p.97).

O e-mail permite que profissionais de marketing mantenham ainda mais
contato com seus clientes e consumidores através de envios de informacdes
relevantes a respeito do que é ofertado pela empresa.

Segundo Batista, [...] O e-mail deve ser usado como uma forma de
comunicacdo rapida para demandas ligadas a pré-venda e pos-venda. (BATISTA,
2012, p.265). Percebe-se diante disso que as mensagens enviadas por e-mail aos
clientes e consumidores permitem ofertar produtos e servicos, divulgar informacdes
e as promocdes existentes,e também propicia maior contato com o cliente a respeito
de seu grau de satisfacdo com os itens adquiridos e se tudo ocorreu conforme
combinado, possibilitando dessa maneira conquistar cada vez mais clientela e elevar
o grau de credibilidade da marca.

Os blogs também s&o uma midia social de grande destaque nos dias de hoje,
muitas pessoas utilizam e fazem dele seu meio de trabalho através de dicas e

ensinamentos online. De acordo com Turban e Volonino,

[...] Blog € uma abreviagao de “Web log”; € um site onde usudrios postam
informacdes com regularidade para que os outros leiam. Blogs permitem
que os leitores comentem cada postagem. Os autores de blogs, ou
blogueiros, utilizam essa abordagem para compartilhar opinides,
comentarios, noticias, dar consultoria técnica, contar histérias pessoais,
entre outras coisas. Os blogs sdo relativamente faceis de criar e sdo
utilizados por individuos e empresas como forma de comunicacdo. [...]
(TURBAN; VOLONINO, 2013, p.223).

Cada vez mais cresce os usuarios desta midia, seja de pessoas apenas
acompanhando as postagens realizadas ou até utilizando deste mecanismo como
um meio de divulgar seus trabalhos, através de diversas dicas e demonstracdes de
produtos, com isso alcangando muitos resultados positivos.

Nota-se que as empresas devem investir bastante na area do marketing
digital, pois este se mostra cada vez mais importante para a prospeccao de

negocios, pois com as ferramentas tecnoldgicas existentes podem-se realizar
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diversos anuncios e propagandas para levar informacdes a um numero cada vez

maior de consumidores. Segundo Kotler,

As empresas conectam-se entre si e com 0s clientes em uma rede virtual
homogénea. A informacéo na Internet flui pelo planeta em um instante e
sem custo. As partes vendedoras tém mais facilidade para identificar
compradores em potencial; e os compradores tém mais facilidade para
identificar as melhores partes vendedoras e os melhores produtos. O tempo
e a distancia, que representaram grandes custos e barreiras comerciais no
passado, encolhem imensamente. Os comerciantes que continuarem a
vender nas formas antigas lentamente desaparecerdo de cena.( KOTLER,
2009, p.257).

Desta forma percebe-se que ndo precisa ser uma grande empresa para
realizar negocios pela internet, basta ter produtos de qualidade, com precos
acessiveis em um site de facil visualizacdo e com todas as informacdes necessarias.
Sendo assim, para a empresa ter destaque e conquistar novos clientes, precisa
estar atenta a algumas questdes que envolvem seu negdcio. Segundo Kotler, “A
pagina da Internet da empresa deve ser interessante, relevante e atualizada para
atrair visitas repetidas.” (KOTLER, 2009, p.268).

Os gestores passaram a planejar mais suas estratégias, pois com o0 avanco
das tecnologias a informacgéo chega de forma mais rapida e com maior alcance, ou
seja, muito mais pessoas possuem acesso e passam a pesquisar mais aonde vao
realizar suas compras futuras. Segundo Limeira, “...] o cliente ndo apenas se
comunica com a empresa fornecedora, mas também com outros clientes e com 0s
concorrentes da empresa fornecedora”. (LIMEIRA, 2007, p.52).

Diversas organizacdes utilizam algumas ferramentas que a tecnologia
apresenta para conseguir acompanhar e saber o0 que seus potenciais clientes
procuram na internet, para que diante disso possam |lhes oferecer no momento certo

0s itens que necessitam e desejam. De acordo com Limeira,

Outra prética cada vez mais importante para o conhecimento dos clientes &
a construcdo e a utilizacdo de bancos de bancos dos clientes da empresa.
Existem sistemas de computacgéo (software) bastantes eficazes para auxiliar
o profissional de marketing no chamado database marketing, que vem ser a
coleta, o armazenamento, o tratamento e a utilizacdo dos dados dos

clientes, para apoio as decisdes e a implementacdo de programas de
marketing. (LIMEIRA, 2007, p. 75).

O marketing digital é a nova forma de comunicacao, divulgacdo de produtos,

servicos e da propria empresa, propiciando grandes resultados e beneficios tanto
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para empresarios como para consumidores, que tem mais acesso a informacdes e
mais opc¢des de escolhas, podendo obter informagbes a qualquer momento e
realizar compras de qualquer lugar em que estejam. Conforme Kotler, “O ritmo
acelerado de mudanca na era da informacao torna imperativo que cada empresa
dedique o tempo necessério para perscrutar o futuro e indagar que adaptacées sédo
necessérias para sua sobrevivéncia e prosperidade.” (KOTLER, 2009, p.271).

Devido ao crescente uso das redes de tecnologias as empresas conseguem
acompanhar e atender melhor os desejos de seus consumidores, pois através das
ferramentas digitais h4 uma melhor interacdo entre empresa e cliente.

A era digital trouxe consigo muitos beneficios, tanto para empresas como
também para o publico consumidor, facilitando a transmissdo de dados e
informacbes em todo mundo, propiciando melhorias em diversos setores e

aumentando a lucratividade das organizagoes.

2 METODOLOGIA

Para auxiliar na contextualizacdo e explicacdo dos procedimentos e as
formas de pesquisa que serdo utilizadas para melhor apresentacdo e compreensao
do presente estudo, a metodologia sera composta por trés etapas: categorizacdo da

pesquisa, geracdo de dados, analise e interpretacdo dos dados.

2.1 CATEGORIZACAO DA PESQUISA

Neste estudo realizaram-se diversos tipos de pesquisas, que proporcionam
melhor analise de fatos ocorridos no decorrer do estudo, cada uma com seu
respectivo propoésito, colaborando em conjunto para obtencdo de informacdes
corretas e maior abrangéncia de dados.

Do ponto de vista de sua natureza trata-se de uma pesquisa aplicada que de
acordo com Gil, “[...] abrange estudos elaborados com a finalidade de resolver
problemas identificados no ambito das sociedades em que os pesquisadores vivem”.
(GIL, 2010, p.26). Escolheu-se a pesquisa aplicada, pois esta propdem-se a
contextualizar os assuntos abordados no decorrer do estudo com fatos necessarios
para 0 bom desenvolvimento do mesmo, sendo que, para isso, escolheu-se a

empresa Magazine Luiza, filial de Santa Rosa - RS.
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Em relacdo a forma de abordagem ao problema a pesquisa é classificada
como quali-quantitativa, pois se busca verificar quais os meios mais utilizados para
divulgacdo de informacfes sobre produtos e servicos e como suas propagandas e
anuncios atraem a atencdo do mercado consumidor e contribui para seu sucesso
organizacional. Assim, buscou-se realizar uma pesquisa com a gestora e os clientes,
realizando posteriormente a comparag¢do com as acoes ja realizadas pela empresa e
possiveis sugestdes de melhoria.

Do ponto de vista dos objetivos trata-se de uma pesquisa exploratoria, que de
acordo com Vianna, “Possibilita uma explicagdo maior e um aprofundamento de
estudos sobre um determinado assunto ou &rea, com vistas ao seu entendimento
mais qualificado ou a descoberta de novas relagdes.” (VIANNA, 2001, p. 130).

Utilizou-se desse tipo de pesquisa, pois se pretende compreender da melhor
maneira possivel do que se trata o marketing digital, meios de utilizacdo e quais
seus beneficios para a sociedade em geral, buscando apresentar fatos que o
descreva e apresente como ocorre sua gestao, mais especificamente na empresa
Magazine Luiza filial de Santa Rosa - RS.

Em relacdo aos procedimentos técnicos, foram realizadas pesquisas
bibliograficas, documental e um estudo de caso. Para contextualizar da melhor
maneira possivel os assuntos abordados foram realizadas diversas pesquisas
bibliograficas em livros de varios autores mencionados no decorrer do estudo.

Para poder ter maiores informacdes sobre o respectivo assunto realizou-se
pesquisa documental com consulta a documentos e materiais da empresa e também
se realizou um estudo de caso para conhecer um pouco da trajetéria da empresa
Magazine Luiza filial de Santa Rosa - RS.

Apbs a categorizagdo da pesquisa partiu-se para a geracéo de dados.

2.2 GERACAO DE DADOS

Para obter informacBes necessérias de como ocorrem as técnicas e
procedimentos tanto a partir de referéncias em livros como também no dia a dia da
organizacdo Magazine Luiza filial de Santa Rosa-RS, utilizou-se de dois tipos de
documentacédo sendo a direta e a indireta.

A documentacéo direta trata-se da obtengéo de dados que seréo necessarios
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na pesquisa diretamente no local onde sera realizado o estudo.Assim, realizou-se
uma pesquisa com os clientes da empresa Magazine Luiza filial de Santa Rosa-RS
composta de 10 questbes fechadas,e também com a gestora com 11 questdes,
algumas fechadas e outras descritivas, buscando analisar o perfil do consumidor na
internet e identificar o publico alvo da empresa e seus habitos,e também conhecer
as atividades realizadas pela organizagdo para propagacado da marca, bem como
sua percepcao a respeito das midias sociais existentes. A pesquisa foi aplicada no
periodo de setembro a outubro, de forma presencial pela pesquisadora.

Foram pesquisados um total de 113 clientes da empresa nesse periodo,
sendo que a gestora afirmou atender cerca de 200 clientes por més, atingindo a
pesquisa um total de 56,5% de clientes.Ressalta-se que a pesquisa foi realizada
com todos os consumidores que frequentaram a empresa no periodo de aplicacao.

J4 a documentacdo indireta é a obtencdo das informacBes através de
pesquisas em diversas bibliografias tanto em livros, jornais entre outros recursos
disponiveis. Assim, foram utilizadas fontes primarias, através da pesquisa em
documentos, registros e cadastros proprios da empresa em estudo, além de fontes
secundarias, compostas por livros, revistas, artigos cientificos e demais publicacdes
pertinentes aos assuntos que o tema deste estudo envolve.

Através da realizacdo desta coleta de dados foi possivel realizar o plano de

analise e interpretacdo dessas informacdes.

2.3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Para melhor compreenséao, andlise e interpretacdo de dados obtidos utilizou-
se dois tipos de métodos, sendo o comparativo e o dedutivo.

A respeito do método comparativo, Vianna explica que, “Optando pelo método
comparativo vocé devera estudar o seu problema de pesquisa a partir da analise de
semelhancas e diferencas entre problemas ou situacdes e procurar distinguir
similitudes e discutir divergéncias entre eles”. (VIANNA, 2001, p.156). Assim, nesse
estudo o método foi comparativo, pois buscou-se as respostas para o problema
proposto através da analise da situacdo atual da empresa com a teoria estudada.

E em relacdo ao método dedutivo o autor Gil nos relata que “[...] € 0 método
que parte do geral e, a seguir, desce ao particular. Parte dos principios reconhecidos

como verdadeiros e indiscutiveis e possibilita chegar a conclusées de maneira
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puramente formal, isto €, em virtude unicamente de sua légica.” (GIL, 1999, p.27).
Ele propiciou bons resultados para o estudo possibilitando a pesquisadora analises,
comparacoes e também obter algumas conclusdes e respostas a respeito do que foi
estudado.

Apés a aplicacdo da pesquisa com a gestora da organizacao e os clientes, as
respostas foram tabuladas, analisadas e os resultados foram comparados com o
embasamento tedrico para estabelecer melhor entendimento do problema proposto

e, permitindo que fossem apresentadas recomendac¢fes a empresa.

3 DIAGNOSTICO E ANALISE

A empresa estudada neste artigo é a Magazine Luiza que se localiza no
municipio de Santa Rosa no estado do Rio Grande do Sul, Brasil, e atua no
segmento de varejo, comercializando produtos eletrbnicos, moveis e
eletrodomésticos. A empresa teve sua fundacdo neste municipio em dezembro de
2005 e atualmente conta com 20 funcionarios ativos e mais 3 terceirizados.

Para a obtencdo de dados e informacdes foi realizada uma pesquisa
composta de 11 questdes com a gestora do Magazine Luiza, a qual possui ensino
superior completo, 16 anos de empresa e 02 anos de geréncia. A empresa atende
em média 200 clientes por més e seu publico alvo séo todas as classes econdmicas.

Para manter seus clientes sempre informados é realizada a divulgacdo de
promocdes, produtos e da propria empresa pelas programacdes de radio e televiséo,
e-mail e redes sociais como facebook, whatsApp e instagram . Segundo a gestora
essas ferramentas de marketing elevam o poder da marca e geram resultados,
percebendo principalmente a fidelizagdo de seus clientes através da pégina do
facebook.

Na opinido da gestora do Magazine Luiza a propagacao das midias sociais é
um meio de alavancar as vendas, pois estas estdo atraindo cada vez mais as
pessoas e desta forma a organizacdo consegue obter um bom retorno a partir de
seus anuncios.

Como estratégia para conquistar seu publico consumidor a empresa oferece
algumas premiacdes, bonus, descontos e brindes para seus clientes, e também
realiza o servico de pds-venda com ligacBes gravadas para avaliar o atendimento

dos vendedores. Em se tratando dos diferenciais que a empresa oferece existe o



19

cartdo de crédito proprio da organizacdo, o qual pode ser solicitado na hora da
compra e possui condi¢cdes de pagamentos exclusivas os quais colaboram para que
0s consumidores voltem a comprar na loja e proporcionam a fidelizacdo dos clientes.

Porém apesar da empresa possuir alguns diferenciais, estratégias e as midias
sociais serem grandes impulsionadoras de sucesso, existem algumas dificuldades
para o ramo, que segundo a gestora sédo as oscilagcdes que ocorrem na economia e
gue acabam diminuindo o fluxo de vendas em determinados momentos.

E para minimizar essas dificuldades que podem ocorrer em alguns periodos,
a empresa procura sempre investir em tecnologias e atividades de marketing para
demonstrar seus produtos a seus clientes e propagar a imagem da empresa.

Para melhores analises e identificacdo do perfil e habitos dos consumidores
da organizacdo Magazine Luiza filial de Santa Rosa-RS realizou-se também uma
pesquisa de forma presencial pela pesquisadora na prépria loja com os clientes.
Foram entrevistadas 113 pessoas, 55,75% do sexo masculino e 44,25% do sexo
feminino, com faixa etaria entre 25 a 65 anos. Para estes foi aplicado um
guestionario com 10 questdes.

Quando foi questionado sobre o que mais o cliente costuma fazer em seus
horarios de lazer, 37,17% responderam que gostam de assistir programas de
televisdo, 29,21% acessar redes sociais, 12,39% ouvir programacdes de radio,
7,08% ler livros, jornais e revistas, e sobre outras opcdes de lazer, 3,55%
responderam que gostam de passear, 3,55% gostam de ficar com a familia, 1,77%
tomar chimarréo, 0,88% ir para a academia, 0,88% jogar cartas, 0,88% realizar
tarefas de casa, 0,88% artesanato, 0,88% dormir e 0,88 andar de bicicleta.Notou-se
gque em suas horas de descanso os clientes possuem diversas opcoes de lazer,
sendo que assistir televisdo e acessar redes sociais sdo as atividades mais
preferidas entre os entrevistados.

A respeito da frequéncia que os clientes acessam a internet observa-se que
grande parte dos clientes acessa a internet diariamente totalizando 72% dos
entrevistados, 11% responderam que estdo sempre conectados, 8% nunca acessam
a internet, 7% semanalmente e 2% raramente.

Percebe-se através dos resultados obtidos que cada vez mais as pessoas
estao conectadas e utilizando a internet no seu cotidiano. Segundo Limeira, por suas
caracteristicas, a internet tornou-se a primeira midia em massa que permite

interacdo entre pessoas, clientes e empresas a baixo custo e a alta velocidade
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(LIMEIRA, 2007). Diante disso as tecnologias existentes tornam-se essenciais para

propagacédo de informacdes, auxiliam as pessoas a Se comunicar umas com as

outras, as empresas divulgarem seus produtos e sua marca, e alavancar as vendas.
Quando se trata das redes sociais que as pessoas mais acessam durante o

dia encontramos os seguintes resultados, conforme demonstra a ilustragao 1:

m Facebook

B [nstagram

= WhatsApp

m Twitter

® Youtube

Nao acesso nenhuma rede
social mencionada

llustracdo 1: redes sociais que mais acessa.
Fonte: producéo da pesquisadora.

Nota-se a partir da pesquisa que a rede social que as pessoas mais acessam
durante o dia é o whatsApp, totalizando 51% das respostas, seguido pelo facebook
com 34% e 6% dos entrevistados responderam que ndo acessam nenhuma rede
social mencionada, 5% acessam o instagram, 3% youtube, 1% twitter e nenhum
cliente marcou as redes sociais linkedin, pinterest ou outra opcdo de
rede.Ressaltando que nesta pergunta os clientes puderam marcar quantas opcdes
desejassem.

Através do gréfico percebe-se que as redes sociais mais utilizadas durante o
dia pelos clientes sdo o whatsApp e o facebook, estes que sédo grandes
transmissores de informacgdes e noticias tanto entre as pessoas como também entre
empresa e consumidor colaborando para maior rapidez e maior alcance através de
propagandas que atraiam a atencdo do publico. De acordo com o autor Limeira as

divulgacdes na internet s&o as que mais tem crescido em volume de investimentos
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das empresas, devido ao seu importante papel para a construcdo da imagem da
marca (LIMEIRA, 2007).Quanto mais se investir em propagandas maior
reconhecimento da marca e bons retornos financeiros a empresa tera.

Quando se trata da realizacdo de compras em sites de loja pela internet,
58,41% responderam que costumam comprar e 41,59% das pessoas ndo possuem
o hébito de fazer compras na internet. A maioria respondeu que o motivo que os leva
a comprar pela internet sdo 0s menores precos totalizando 46,02%, 9,73%
responderam que gostam da comodidade e maior rapidez ao realizar a compra,
2,66% falaram que gostam da comparacao de produtos e precos em diversos sites
com rapidez e nenhum cliente marcou a op¢ao de condi¢cdes de pagamentos mais
acessiveis.

Atualmente muitas pessoas estdo optando por realizar suas compras em site
na internet, pois julgam que as mercadorias possuem um pre¢co mais baixo que em
lojas fisicas e também por ter maior comodidade e ndo precisarem sair de suas
casas para comparar precos e produtos, sendo que podem fazer isso em questao de
minutos do lugar em que estiverem. Porém alguns ndo possuem esse habito de
comprar através da internet e preferem adquirir suas mercadorias diretamente em
uma loja fisica para poder verificar o que estdo adquirindo.

Também foi perguntado aos clientes como eles ficam sabendo a respeito dos
produtos e promocdes da loja Magazine Luiza sendo que, 54,87% ficam sabendo
por meio de anuncios na internet, 28,32% através dos anuncios em canais de
televisédo, 12,39% pelos amigos, parentes, vizinhos e 4,42% escutam em programas
de radio locais.

Por meio destas porcentagens apresentadas percebe-se que mais da metade
dos clientes ficam sabendo sobre a empresa através da internet, ressaltando o
guanto esse meio de comunicacdo consegue transmitir informacdes a um grande
namero de pessoas. A televisdo com seus inuUmeros anuncios e propagandas
também se mostra como grande transmissora. E além desses dois meios de
comunicacdo, os clientes ficam sabendo dos produtos e promocfes através de
conversas com seus amigos, parentes, vizinhos e também ouvindo programacdes
de radio.

Outro meio de comunicacdo bastante utilizado s&o os e-mails, os quais
facilitam a comunicacao e a troca de informacgdes entre os individuos. Desta maneira

buscou-se também através da pesquisa saber com que frequéncia as pessoas
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acessam seus e-mails e obtiveram-se o0s seguintes dados: 32,74% verificam
diariamente, 29,20% nunca acessam, 18,59% semanalmente, 17,70% mensalmente
e 1,77% responderam que estdo sempre conectados. Quem nunca verifica o e-mail
relatou que ndo acessa porque ndo gosta de ler e-mails, totalizando 21,24%, e
7,96% dos entrevistados preferem mensagens instantaneas dentro da rede social e
ninguém respondeu que possui e-mail apenas para acessar as redes sociais.

O e-mail é um grande propulsor de informacdes, possibilitando as empresas
ficarem mais perto de seus clientes através do envio de mensagens sobre
promogdes e produtos. Segundo os autores Turban e Volonino o grande desafio das
empresas é o de desenvolver estratégias que tirem vantagem das midias sociais.
(TURBAN, VOLONINO, 2013). Desta maneira quanto mais as organizacées usarem
as midias sociais para atrair a atencdo dos consumidores mais sucesso esta
terd,pois as pessoas estdo cada vez mais conectadas e utilizando o0s recursos que a
internet Ihe proporciona.

Em se tratando de qual conteddo os clientes gostariam de receber da

empresa tem-se 0s seguintes dados demonstrados na ilustragéo 2:

2% 1%

m Novidades

m Fotos

m Videos

®m Compartilhamento de
informacgdes

® Grupos( chat)

m Jogos

Textos para leitura

llustracdo 2: qual contetdo gostaria de receber da empresa.
Fonte: produc¢éo da pesquisadora.

Sobre os contetdos que os clientes gostariam de receber da empresa

Magazine Luiza, 59% dos entrevistados responderam que seria novidades, 15%
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fotos, 9% videos, 9% compartilhamento de informagbes, 5% grupos (chat), 2%
jogos, 1% textos para leitura e nenhum cliente marcou a op¢ao de agenda e outros
tipos de conteudos. Ressaltando que nessa questdo as pessoas também puderam
marcar quantas opcdes desejassem.

Os clientes desta empresa gostariam de receber novidades, fotos, videos e
informagdes para poder ficar sabendo cada vez mais sobre os produtos e
promocdes existentes na loja e também que existisse um grupo (chat) para troca de
informacdes entre empresa e consumidor. Nota-se que os clientes buscam sempre
estar antenados com as novidades que as empresas oferecem e gostam de receber
estes conteudos.

Apos realizadas as analises e interpretacfes dos dados e informacdes obtidas
através da pesquisa aplicada, foi possivel fazer sugestdes e recomendacdes para a
empresa estudada, sendo estas relatadas logo abaixo.

A tecnologia estd cada vez mais presente no cotidiano das pessoas, as
midias sociais sdo vistas como excelentes transmissoras de informacdes e noticias
proporcionando que individuos se comuniquem entre si e as empresas levem
contetdos e propagandas a fim de divulgar seus produtos e servicos para seu
publico alvo.

Percebe-se que, quanto mais as organizacdes investirem em divulgacdes nas
redes sociais maior sera seus resultados, pois as comunicacdes através destas
redes conseguem transmitir informacdes a uma quantidade muito maior de pessoas
devido ao grande uso da internet no dia a dia das pessoas.

Com a realizacdo da pesquisa e andlise dos dados na empresa Magazine
Luiza, filial de Santa Rosa-RS percebeu-se que a maioria dos entrevistados acessa
a internet e algum tipo de rede social diariamente e que também grande parte dos
clientes ficam sabendo dos produtos e promoc¢des da loja por meio de andncios na
internet.

Diante desses dados obtidos, foram realizadas algumas recomendagbes e
sugestdes a organizacéo, estas que séo:

- a empresa Magazine Luiza deve investir bastante em divulgacdes atraves
das midias sociais e procurar transmitir 0 maximo de informagdes, principalmente
através do whatsApp e facebook ;

- realizar propagandas em programacgoes de televisdo e enviar e-mails com

divulgacao de produtos e promocoes.
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- através das midias sociais publicar o maximo de informacBes sobre
novidades, fotos e videos de produtos, jogos e textos para leitura;

- criacdo de grupos (chat) para troca de informacdes entre cliente e empresa,;

- criacdo e divulgacdo dos produtos e promocdes através das redes sociais
(pinterest e linkedin).

As redes sociais hoje existentes transmitem informacdes a qualquer parte do
mundo em curto espaco de tempo e por isso a organizacao pode se beneficiar muito
divulgando sua marca e produtos através desses meios, pois € um meio de baixo
custo e milhares de pessoas terdo acesso a esses conteldos. A organizacao
investindo em anuncios e divulgacdes através das redes de internet conseguira
atencao do seu consumidor e melhores resultados.

A empresa em estudo ja faz uso das redes sociais para transmissao e
divulgacdo de sua marca e produtos, porém através da pesquisa tanto com a
gestora como com os clientes percebe-se que nenhuma das partes acessa ou utiliza
0s recursos das redes pinterest e linkedin. Estas duas redes sociais poderiam
auxiliar a empresa a ter maior visibilidade, pois o uso destas esta crescendo
rapidamente e muitas pessoas estao utilizando.

As pessoas atualmente procuram obter o maximo possivel de informacdes
seja em redes da internet, televisdo ou outros meios, e desta forma quanto mais
divulgacdes sobre novidades, fotos, informacdes, entre outros tipos sobre produtos e
servicos oferecidos pela empresa melhor serd para seu sucesso e crescimento.
Assim, a empresa além de oferecer seus produtos também consegue perceber o
grau de satisfacdo do seu publico consumidor e a partir disso planejar acbes de
melhorias.

A internet transformou a maneira de se realizar neg6cios e transmitir
informacgdes sobre empresas e seus respectivos produtos e servigos. Por meio do
estudo realizado com a empresa Magazine Luiza, filial de Santa Rosa- RS pode-se
notar que estd empresa utiliza as midias sociais para ficar mais proxima de seus
clientes, que também na sua grande maioria possuem habitos diarios de acesso a
internet.

Por isso as maiores recomendacdes a essa empresa € que sempre invista
em tecnologia e procure deixar os clientes o maximo possivel informados sobre seus
produtos e promogdes, através de fotos, propagandas e divulgagfes tanto nas redes

sociais como também em canais de televisao.
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CONCLUSAO

Com o crescente uso da internet em todo o mundo os profissionais de
marketing ganharam uma grande aliada, pois por meio das ferramentas digitais
conseguem gque seu trabalho chegue de forma mais rapida e com maior alcance ao
publico almejado. Por isso neste artigo escolheu utilizar como tema e delimitacdo: a
importancia do uso das ferramentas do marketing digital em uma empresa do ramo
de varejo na cidade da Santa Rosa, Rio Grande do Sul, Brasil, para através deste
assunto poder analisar e compreender como a empresa Magazine Luiza, filial de
Santa Rosa, RS esta utilizando as ferramentas do marketing digital para divulgar
seus produtos e servicos para atrair a atencdo de seus consumidores e qual a
perspectiva desse publico em relacdo a essas ferramentas e o uso de tecnologias
disponiveis.

Por meio da pesquisa realizada com a gestora da organizacdo e com seus
clientes permitiu-se atingir o objetivo geral do estudo que era identificar quais as
acOes de marketing digital a empresa esta utilizando para conquistar clientes, bem
como também verificar a opinido dos consumidores em relagéo as técnicas utilizadas
pela empresa em questéo e seu nivel de contato com as tecnologias existentes.

Como objetivos especificos foi proposto: conhecer as atividades de marketing
desenvolvidas pela empresa e sua relacdo com o uso do marketing digital, o que foi
alcancado através de entrevista com a gestora; identificar qual o perfil do cliente e
quais as melhores estratégias a serem utilizadas para destaque e consolidacdo da
marca, o que foi alcancado através de pesquisa com os clientes da empresa; e por
fim, propor melhorias nas agcbes de marketing digital para a empresa como fator
determinante para o seu desenvolvimento, o que foi realizado no terceiro capitulo
deste estudo.

Com o estudo e a pesquisa realizada tanto com a gestora como também com
os clientes, pode-se notar que a empresa utiliza bastante as ferramentas do
marketing digital, fazendo uso de ag¢les para ficar mais proxima da sua clientela
através de divulgacbes e anuncios em midias sociais e, que seus clientes ficam
sabendo desta empresa também através destas midias e grande parte destes tem
grande contato com as tecnologias existentes, sendo que a maioria dos

entrevistados acessa a internet diariamente.
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O assunto envolvendo o marketing digital proposto no decorrer do trabalho
contribui para a académica quanto a possibilidade de entender a evolugdo do
marketing indo do tradicional ao modelo digital e o quanto importante € realizar
acOes para fixar a marca perante o seu publico alvo.

J& para a organizagcdo do ramo varejista o estudo possibilitard identificar quais
acOes estdo sendo realizadas no mercado para apresentacdo dos produtos
comercializados e como estas estdo impactando na lucratividade da mesma,
identificando os pontos mais relevantes da empresa em relacdo a sua propaganda e
publicidade tanto em sites e anuncios divulgados nas midias sociais.

As ferramentas do marketing digital estardo cada vez mais presentes no
cotidiano das pessoas em todo o mundo, com o desenvolvimento e aprimoramento
das redes sociais, meios de divulgacdo e as trocas de informacdes, permitindo
assim transmissao de contetdos cada vez mais ageis, com facilidade e velocidade.

Nota-se também que a forma de gestdo e planejamento organizacional deve
ser cada vez mais focado para as acdes do marketing digital, procurar transmitir
informacBes ao maior nUmero de pessoas possiveis, permitindo que se possa trazer
a empresa muitos resultados positivos com essas tecnologias, e tudo isso aliado a
um bom gerenciamento de sistemas, plano mercadoldgico e saber corretamente a
qual publico-alvo se quer transmitir seus contetdos.

Portanto, com uma boa gestdo destas ferramentas e o uso continuo das
midias sociais a empresa s6 tem a ganhar bons resultados e crescer cada vez mais,
conquistando prestigio, visibilidade e tornando-se competitiva no mercado no qual
esta inserida.
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