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RESUMO 

 

A importância da Internet como um meio de comunicação no Brasil e no mundo 

cresce ao longo dos anos. Consequentemente vários canais de comunicação como, E-

mail Marketing, Mídias Sociais, Comparadores de Preços, etc, passam a ganhar 

destaque sob o ponto de vista do mercado. As diferentes características de cada canal 

podem causar dificuldades ao profissional de marketing digital durante a escolha de 

quais deles farão parte de uma campanha de marketing on-line. Este trabalho tem 

como objetivo destacar o E-mail Marketing e as Mídias Sociais quando comparados 

aos demais canais de comunicação por meio de uma pesquisa respondida por 

profissionais da área de marketing digital. 

A pesquisa, composta de sete perguntas, possui a finalidade de apresentar uma visão 

dos canais de comunicação estudados, sob o ponto de vista dos entrevistados. Além 

disso, pretende-se que as conclusões provenientes do estudo estatístico, originado 

pela pesquisa, auxiliem os profissionais da área de marketing digital a decidirem qual 

ou quais melhores canais deverão ser utilizados para compor uma estratégia de 

comunicação. 

Nesse estudo procurou-se apresentar importantes características de cada um dos 

canais escolhidos a fim de auxiliar os gestores das ações de marketing digital na 

busca por melhores resultados. A entrevista com profissionais da área de marketing 

foi a forma escolhida para verificar em quais canais de comunicação eles estão 

direcionando seus esforços, servindo como um importante aprendizado. 

            Destacam-se os seguintes canais de comunicação apresentados nesse 

trabalho: E-mail Marketing, Mídias Sociais, Mobile, Mídia Display, Ferramentas de 

Busca e Comparadores de Preços, porém, apenas o E-mail Marketing e Mídias 

Sociais tiveram um estudo detalhado por ser um dos que possuem maiores 

investimentos direcionados pelos profissionais de marketing segundo a pesquisa. 

Foram entrevistadas 1700 pessoas por meio de um questionário on-line devido à 

praticidade na elaboração e a velocidade em obterem-se as respostas. 



ABSTRACT 

 

Across the years the importance of internet as communication channel in 

Brazil and worldwide has only grown. The following consequence of that developing 

made many internet based services that attracted attention of the market, such as E-

mail Marketing, Social Media, Price Comparators and many others. As result of the 

variety of options available, the marketing professional can find obstacles in the 

choice of which one to use in an online marketing campaign. This work have the 

objective of contrast the E-mail Marketing and the Social Medias from other 

marketing channels through a research made with professionals of digital marketing 

area.  

Based in seven questions, the research target to show from the point of view 

of the respondent professionals the analyzed marketing channels and make a statistic 

data base. The conclusions made from statistic data originated from the research can 

be used by the marketing professionals as a base for their decision of which are the 

best for their work strategy.  

This analysis looked to show for the marketing campaign managers the key 

features of each one of the chosen marketing channels, to help them reaching better 

results. The interview with professionals of the marketing area was the way chosen 

to discover in which communication channels they are investing their effort, making 

a substantial base of learning for new professionals. 

In this work, were highlighted the following communication channels: E-mail 

Marketing, Social Medias, Mobile, Media Display, Search Tools and Price 

Comparators, but, only E-mail Marketing and Social Medias had a detailed study, the 

reason is that according to the research, they were the ones with higher investment 

made by the marketing professionals. For the practicality and fast obtention of data, 

this research was made with 1700 people that answered an online survey. 
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1. INTRODUÇÃO 
 

 

Com o surgimento e o ganho de importância da Internet como um meio de 

comunicação, a comunicação de marketing que antes era somente off-line, passou a 

ser realizada também no meio digital. Essa evolução dos meios de comunicação e 

consequentemente da comunicação de marketing ajudam as empresas na sua tarefa 

de firmar relacionamento junto ao seu consumidor.  

 
A comunicação de marketing é o meio pelo qual as empresas buscam 

informar, persuadir e lembrar os consumidores – direta ou indiretamente – 

sobre os produtos e marcas que comercializam. Num certo sentido, a 

comunicação de marketing representa a ‘voz’ da marca e é o meio pelo 

qual ela estabelece um diálogo e constrói relacionamentos com os 

consumidores. (P.KOTLER, 2006, p. 532). 

 
Pode-se dizer que a comunicação digital é usada tanto para realização do 

primeiro contato com um prospect, quanto para manter um simples contato com o 

consumidor que já teve algum tipo de interação mesmo que seja breve com a marca.  

Para entender melhor a importância da Internet e comunicação digital, apresenta-se a 

seguir dois estudos. O primeiro, realizado pelo instituto de pesquisa eMarketer, 

mostra o  crescimento dos usuários de Internet no Brasil. O segundo, realizado pelo 

instituto IAB, mostra a evolução do investimento em Internet no mundo.  

 
GRAFICO 1 - Evolução do número de usuários de Internet no Brasil, no período de 2009 a 2015 

(eMarketer, March 2011) 
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De acordo com relatório da eMarketer (2011) o número dos usuários de 

Internet no Brasil que esta em constante crescimento, aumentou aproximadamente 

8% de 2010 à 2011. Não menos importante é válido destacar o aumento de 

investimento nesse meio de comunicação no período de 2008 a 2011 pelo mundo. A 

figura a seguir apresenta detalhadamente a evolução desse investimento mês a mês. 

 
Sobre os estudos apresentados anteriormente conclui-se que o aumento do 

investimento e do número de usuários da Internet reforça a ideia sobre a importância 

desse meio sob o ponto de vista de comunicação e marketing. 

 A Internet permite executar comunicação on-line por meio de um ou mais 

canais digitais. Como exemplo de canais digitais tem-se: E-mail Marketing, Mídia 

em Display, Links Patrocinados, Mídias Sociais, Buscadores de Preços, Mobile etc. 

Por ter tantos canais diferentes, cada um com suas características, o meio digital 

oferece várias possibilidades de realizar um plano de comunicação. Com toda essa 

variedade é aceitável a dúvida sobre qual é o canal mais ou menos indicado para um 

determinado propósito de uma ação de marketing. 

GRAFICO 2 - Evolução do investimento em Internet no mundo mês a mês, no período de 
2009 a 2015 (IAB Brasil, 2011) 



7 
 

 Baseando-se nas informações expostas anteriormente, conclui-se que um 

profissional de marketing digital precisa saber usar de forma efetiva e eficiente os 

canais de marketing digital disponíveis no mercado, a fim de que possa garantir bons 

resultados de suas ações de marketing. Além disso, ele deve compreender para qual 

objetivo estratégico é mais adequado o uso de cada canal. 

 

1.1 Problema 

 
A variedade dos canais de comunicação, dentro do meio digital, ajuda os 

profissionais de marketing a realizar suas campanhas on-line de forma mais 

diversificada e criativa. Por outro lado surge a dúvida se todos os canais são 

igualmente bons para serem aplicados à qualquer tipo de objetivo estratégico. Como 

exemplo de objetivos estratégicos tem-se: exposição da marca, geração dos leads, 

aumento de receita proveniente das vendas e muitos outros.  

Destaca-se a seguir uma breve descrição de alguns canais, com o propósito de 

exemplificar como cada um deles pode ser aplicado em uma estratégia de 

comunicação e marketing: 

 

Mídias Sociais: 

A migração para o mundo digital faz com que mais e mais empresas 

descubram e participem das redes sociais e busquem estreitar o 

relacionamento com seu público consumidor. Algumas marcas reconhecem 

que é necessário mais do que criar em avatar e falar bem de si mesma ou 

dos seus produtos, serviços e benefícios. É preciso criar um 

posicionamento adequado. (A. NOVAES, 2010, p. 23). 

 

Ferramentas de Busca: é um canal de marketing digital o qual o usuário 

realiza diferentes tipos de pesquisa e coleta informação de acordo como seu 

interesse. Algumas características são citadas por R. Kalatoka: 

Se o anunciante pretende comprar uma quantidade de espaço que possibilite 

atingir de maneira indiscriminada o máximo de pessoas possível, os 

mecanismos de busca são adequados em decorrência do grande tráfego de 

visitantes e, em conseqüência, dos altos níveis de cobertura da audiência e 

baixo custo das exposições. (R. KALAKOTA, 2002, p. 199). 
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Mobile: é um canal de comunicação que permite aos usuários acessar a 

Internet, receber diversos tipos de informações, além de outras 

funcionalidades que seus dispositivos móveis oferecem. A crescente 

importância dessa tecnologia vem da mudança comportamental do 

consumidor. 

Os consumidores querem acesso contínuo à comunicação e à informação 

independentemente da localidade. Dizia-se que avião juntou mais as 

pessoas do mundo. Da mesma forma, a comunicação sem fio está tornando 

o mundo ”um lugar 24 horas; sete dias por semana” corriqueiro para a 

próxima geração. (R. KALAKOTA, 2002, p. 40). 

No âmbito nacional a Internet móvel vem crescendo e cada vez mais 

brasileiros aderem a essa tecnologia. O Artigo publicado no Web Site Mundo 

do Marketing relata que:  

Os consumidores brasileiros estão receptivos ao Mobile Marketing. É o que 

aponta a 7ª edição do Monitor Acision de Valor Agregado Móvel (MAVAM). Cerca 

de 79,1% dos entrevistados afirmam estarem dispostos a receber mensagens em seus 

celulares, desde que sua privacidade seja respeitada. O estudo traz ainda as 

principais oportunidades e desafios para o desenvolvimento do Mobile Marketing 

no Brasil, mas caberá às empresas entender o que é relevante na comunicação com 

os consumidores para ganhar mais espaço no mercado. (MARTINS, 2011). 

 

E-mail Marketing:  

O e-mail é o recurso mais utilizado da Internet, estimando a IBM que, em 

1998, foram trocados 2,7 trilhões de mensagens pelo correio eletrônico em todo o 

mundo. Tão importante quanto este dado é o fato de que 59% dos usuários 

verificam seu e-mail diariamente – e muitos o fazem várias vezes ao dia. (J.B 

PINHO, 2000, p. 281) 

Além, disso o autor citado anteriormente afirma que:  

O e-mail ainda inverte o paradigma de tentar puxar as pessoas para os sites 

de venda on-line. Na verdade ele leva suas mensagens de ofertas de vendas para os 

indivíduos que já estão plugados, podendo funcionar também como um lembrete 

personalizado sobre um site específico. (J.B PINHO, 2000, p. 282) 
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Mídia em Display: é caracterizada por peças gráficas de diferentes formatos e 

tamanhos, que podem ser encontradas em Web Sites. Pode-se entender 

também como:  

[...] pequenas peças gráficas com link, animadas ou não, os banners 

proliferam na Web e são, hoje, o principal formato da publicidade on-line. Eles 

cumprem a difícil tarefa de despertar a atenção para uma instituição, um produto ou 

uma marca e levar o internauta ao site de um determinado anunciante. Seus efeitos 

são direta e precisamente mensuráveis: os usuários que clicam no banner podem ser 

facilmente contados. (J.B PINHO, 2000, p. 179) . 

 

Comparadores de Preços: é um canal digital amplamente utilizado pelas 

empresas que praticam e-commerce. Esta ferramenta é usada pelos usuários 

para pesquisar e comparar os preços dos produtos de seu interesse. De acordo 

com o artigo publicado na revista Mundo do Marketing “Para realmente se 

diferenciar e estar sempre a frente é preciso uma inovação contínua. Divulgar 

em comparadores de preço, como o Buscapé, sempre foi uma ótima 

estratégia.” (N. Sztamfazer, 2012). 

 

Os canais de comunicação digital citados anteriormente, apresentam diversas 

características e de acordo com levantamento da literatura  apresentada, entende-se 

que cada um deles é usado para fins específicos e diferentes. Com isso, é difícil saber 

qual desses veículos é mais ou menos  adequados para serem usados em uma 

determinada estratégia de marketing. Tomar a decisão em qual desses canais a 

empresa deve investir e direcionar seus esforços torna-se difícil, se o gestor das 

campanhas de marketing não souber usar esses veículos corretamente. 

 

 

1.2 Justificativa 

 
A escolha do tema deste trabalho justifica-se pelo fato da crescente 

importância da Internet como um meio de comunicação no Brasil e no mundo. A 

importância da Internet é tamanha que as empresas criam departamentos de 

marketing digital deixando-se de comunicar com seu público consumidor não 

somente pelo meio off-line. Essa mudança faz sentido, quando os indicadores de 
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desempenho desse meio são analisados conforme apresentados no item 1 desse 

estudo.  

A consciência das vantagens que podem ser tiradas desse meio leva as marcas 

a precisarem de profissionais de marketing digital que saibam utilizar o budget de 

forma eficaz e eficiente. Os profissionais de marketing digital, sob o ponto de vista 

do lançamento de um novo produto, nem sempre estão bem preparados para indicar 

quanto da receita pode ser dividida entre os canais de comunicação devido à grande 

variedade e características de cada um. Muitas vezes é necessário que o profissional 

entenda o funcionamento de cada canal e seus principais benefícios, podendo assim 

escolher os mais adequados ao objetivo estratégico da marca. Saber dividir de forma 

mais assertiva possível a verba estabelecida para o projeto, entre os canais, pode não 

ser um trabalho simples.            

 Para que o estudo e a análise desse trabalho sejam feitos de forma que os 

canais digitais apresentados possam ser compreendidos e ainda, que possa concluir-

se com maior consistência em quais situações o uso dos mesmos é aconselhável, o 

trabalho será focado somente em dois canais digitais, o E-mail Marketing e as Mídias 

Sociais. A escolha baseou-se na pesquisa feita pela empresa TNS, líder mundial em 

pesquisa de mercado em conjunto com o portal brasileiro da área de marketing 

conhecido como Mundo do Marketing. Apresenta-se a seguir a pesquisa publicada 

em 2010. 

 
 

GRAFICO 3 - Estatísticas do uso dos canais digitais dentro das ações on-line 
(TNS, 2010) 
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No Gráfico 3 estão representadas em ordem decrescente as porcentagens de 

uso relativos aos canais digitais analisados. De acordo com essa análise, o E-mail 

Marketing foi utilizado em 80% das ações de marketing digital investigadas, em 

seguida têm-se as Mídias Sociais, que ficaram em segundo lugar, com 67% das 

ações. 

 

 

1.3 Objetivos 

 

1.3.1 Objetivo Geral 
  

Expor a importância do E-mail Marketing e Mídias Sociais quando 

comparados aos demais canais de comunicação, por meio de uma pesquisa 

respondida pelos profissionais da área de marketing digital. 

Com esse estudo pretende-se responder a pergunta: Para quais 

objetivos estratégicos os canais E-mail Marketing e Mídias Sociais são 

aplicados na prática pelos profissionais da área? 

  

1.3.2 Objetivos Específicos 
  

- Descrever os canais digitais, E-mail Marketing e Mídias Sociais, sob 

o ponto de vista de sua aplicação dentro das estratégias de marketing 

digital. 

- Apresentar uma pesquisa detalhada feita com profissionais 

especializados na área de marketing digital, destacando o E-mail 

Marketing e as Mídias Sociais. 

- Realizar uma análise estatística e chegar a conclusões por meio do 

cruzamento das informações obtidas pelos resultados da pesquisa. 
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1.4 Metodologia 

 

A metodologia usada para atingir o objetivo principal do trabalho será 

utilizada na preparação, estudo e levantamento e análise dos dados de uma pesquisa 

quantitativa descritiva que utiliza como método de contato entrevistas on-line por 

meio de questionários. 

 Um método fundamentalmente idêntico para todas as ciências, que compreende um 

certo número de procedimentos, aplicações científicas ou operações levadas a efeito em 

qualquer tipo de pesquisa. São eles: a observação, a descrição, a comparação, a análise e a 

síntese.  (Cervo, Bervian, da Silva, 2007, p. 30). 

 

Observação: 

A observação utilizada é a sistemática. Segundo Lakatos e Marconi 

(1988) define-se como observação sistemática, estruturada, planejada ou 

controlada aquela que possui como característica básica o planejamento 

prévio a utilização de anotações e de controle de tempo da periodicidade. 

Pode-se recorrer ao uso de recursos técnicos mecânicos e eletrônicos. O tipo 

de observação escolhida reflete-se pelo fato da rapidez em obter os dados da 

pesquisa por meio de recursos computacionais. 

 

Descrição: 

O cenário da pesquisa quantitativa, a que utiliza como método de 

contato entrevistas on-line, foi realizado sob a plataforma da empresa Serasa 

Experian conhecida como Virtual Target especificamente no módulo Survey 

criado em meados de Maio de 2012. Uma das características utilizadas desse 

sistema é o de obter resultados baseados em perguntas descritas de maneira 

clara e objetiva. O resultado é medido por meio de respostas pré-definidas, 

excluindo a possibilidade de diferentes entendimentos, podendo ser utilizado 

por diversas pessoas. 

 

Comparação: 

A comparação foi utilizada entre as diferentes respostas da pesquisa 

para uma mesma pergunta. Dessa maneira pretendeu-se analisar as 
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propriedades gerais e características particulares de cada uma das respostas, 

obtendo-se resultados satisfatórios conforme descrito no capítulo quatro. 

 

 

Análise e Síntese: 

Segundo Cervo, Bervian, da Silva (2007, p. 34) “[...] a análise e 

síntese podem ser divididas em experimental e racional.”. Foi utilizada a 

análise e síntese racional, pois o método não opera especificamente sobre 

seres e fatos, mas sobre ideias e verdades mais ou menos gerais. Mais 

especificamente, para resolver o problema, foi utilizada a síntese, isto é, 

descer de consequência em consequência, sair do mais simples ao mais 

complexo. Procurou-se utilizar uma espécie de dedução visto que o problema 

passa a ser apresentado por uma pesquisa quantitativa, resultando em dados a 

serem entendidos.  

O processo dedutivo, por um lado leva o pesquisador do conhecido ao 

desconhecido com pouca margem de erro; por outro lado é de alcance limitado, pois 

a conclusão não pode possuir conteúdos que excedam as premissas. (A. Cervo, 

2007, p. 46). 

Dessa forma, entende-se como uma das vantagens, a redução da 

margem de erro na conclusão do estudo estatístico da pesquisa. Pode-se 

entender como desvantagem, o rigoroso esforço gasto na análise e 

interpretação dos dados estatísticos, além da limitação nas conclusões.  

 

No capítulo três será explicado com maiores detalhes o método aplicado para 

a realização da pesquisa. 

 

 

1.5 Hipóteses 

 

Este item tem como objetivo apresentar as hipóteses que surgiram no início 

da concepção desse trabalho. Com isso, destacaram-se as seguintes hipóteses que 

serão estudadas a partir dos dados coletados da pesquisa de mercado. 
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a) Os canais de E-mail Marketing e Mídias Sociais são os canais digitais mais 

utilizados pelos profissionais de marketing dentro das suas ações de 

marketing digital. 

b) E-mail Marketing é um canal digital indicado para atingir os objetivos 

estratégicos como: aumento de vendas e o aprimoramento do relacionamento 

com o cliente. 

c) Mídias Sociais é um canal digital indicado para trabalhar o objetivo 

estratégico de aprimoramento do relacionamento com o público. 

d) Os canais digitais E-mail Marketing e Mídias Sociais têm como uma das 

características o baixo custo de sua aplicação, ou seja, requer uma pequena 

parcela da receita predestinada a uma ação de marketing. 
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2. REFERENCIAL TEÓRICO 
 

Este capítulo traz informações sobre o marketing, a evolução da Internet no 

Brasil e no mundo, o marketing digital, a comunicação multicanal e os canais de 

comunicação, que especificamente serão abordados o E-mail Marketing e as Mídias 

Sociais. A abordagem desses dois canais terá uma relação direta com os estudos 

conclusivos da pesquisa de mercado feitos com os profissionais da área de marketing 

digital citadas no capítulo anterior.  

 

 

2.1 Marketing 

  

 De acordo com P. Kotler (2009) o marketing surgiu durante o século XXI 

com a percepção do mercado e das empresas sobre a seletividade do público 

consumidor na hora de execução da compra. Foi percebido que saber identificar e 

satisfazer as necessidades dos consumidores é algo indispensável para que uma 

empresa possa sobreviver no mercado e ganhar seu share em relação à concorrência. 

Segundo P. Kotler (2009, p. 2), o êxito do planejamento financeiro de uma empresa 

depende do sucesso das suas campanhas de marketing.  

 

Finanças operacionais, contabilidade e outras funções de negócios não terão sentido 

se não houver uma demanda para produtos e serviços suficiente para que a empresa 

obtenha lucro. Para que se alcance este resultado alguém tem que colocar as coisas 

em andamento. (P. KOTLER, 2009 p. 2). 
 

Ainda de acordo com P. Kotler (2009, p. 2), o marketing surgiu da necessidade de 

poder criar demanda para um produto ou serviço que a empresa deseja vender.  

Porém, não basta saber o que o público está buscando ou criar necessidades para 

seus clientes, em mercados que se encontram estagnados e bem divididos é 

necessário saber inovar e mudar sua imagem ou produto para que essa mudança 

possa ser vista como um diferencial em relação à concorrência. De acordo com P. 

Kotler (2009, p. 18), as empresas conseguem sobreviver no mercado moderno e 

vencer a concorrência ao saber identificar e conseguir atender as necessidades dos 
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clientes de forma econômica e conveniente através de uma comunicação efetiva. 

Para melhor atingir os clientes o autor revela a importância de uma estratégia de uma 

comunicação integrada no trecho do seu livro citado a seguir. 

 

[...] uma estratégia de comunicação integrada envolve a escolha de opções de 

comunicação que reforcem e complementem umas às outras. Um profissional de 

marketing deve empregar seletivamente [...]. (P. KOTLER, 2009 p. 18). 

 

Um dos exemplos de comunicação integrada, sob o ponto de vista da Internet 

como um meio de comunicação, é a utilização dos diversos canais de comunicação 

dentro de uma estratégia de marketing. Esses canais, especificamente o E-mail 

Marketing e as Mídias Sociais, serão melhores estudados no decorrer deste capítulo. 

 

 

2.2 Evolução da Internet no Brasil e no mundo 

  

 Para entender melhor o conceito da comunicação digital e do que ela nos 

oferece, é necessário conhecer melhor sobre a Internet e seu funcionamento. 

Historicamente, de acordo com o J. Reedy (2007) a Internet surgiu a partir de um 

projeto governamental que tinha como objetivo aprimorar e apoiar os planos de 

defesa do estado norte americano. Na década de 60 seu único propósito era criação 

de uma rede de computadores interconectados que traria uma comunicação 

diferenciada e eficaz. 

 

A meta do governo era evitar a interrupção nos links das comunicações por telefone 

ou satélite em caso de guerra nuclear ou desastres naturais. Essa interconexão de 

computadores era supervisionada por uma agência governamental, a DARPA 

(Defense Advanced Research Projects Agency). (J. Reedy; S. Schullo, 2007, p. 

149). 

 

Porém, com o final da Guerra Fria, depois dos anos 90, a Internet cresceu 

além do esperado e acabou se transformando em uma solução diferenciada e 

altamente eficiente para todos os segmentos de mercado. A digitalização das 

comunicações de marketing veio à tona junto com essa expansão da Internet e suas 
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networks. A partir daí outros processos de comunicação passaram a ser tanto off-line 

quanto on-line e com a popularização da Internet, o mercado de comunicações 

passou a se desenvolver de maneira acelerada trazendo inovações e soluções cada 

vez mais amplas para os seus usuários. 

          Uma estratégia de comunicação que envolve um conjunto de diferentes canais 

ou veículos ajuda as empresas a garantir venda dos seus produtos antes mesmo do 

consumidor entrar na sua loja ou expressar vontade em saber mais sobre o serviço 

oferecido. 

Conseguir realizar um engajamento forte o suficiente com os seus prospects e 

os consumidores antes mesmo deles efetuarem a compra se tornou essencial e de 

extrema importância do ponto de vista do crescimento do negócio e da marca. Com 

isso, as empresas que conseguem manter a sua marca como Brand top-of-mind 

garantem preferência do seu target pelos seus produtos na hora da compra física ou 

pela Internet. 

De acordo com T. Takahashi (2000) a Internet teve sua origem a partir de 

tecnologia criada pelos norte americanos durante a Guerra Fria. Na época o intuito 

dos militares era desenvolver um meio que pudesse ser flexível no sentido de 

arquitetura de informação, teria amplo leque de funções e conexões, capacidade de 

reconfiguração dinâmica entre outras características interessantes do ponto de vista 

militar. Posteriormente essa tecnologia passou a ser usada na área de educação e 

ambientes acadêmicos. 

 

Segundo e/ou respondendo ao modelo de evolução da Internet nos  EUA, a 

tendência nos países mais atentos ao nascente fenômeno foi o envolvimento inicial 

de instituições de setor acadêmico na montagem de redes nacionais, ou diretamente 

adotando a linha Internet ou evoluindo de tecnologias anteriores, como Bitnet, 

UUCP, etc. (T. TAKAHASHI, 2000, p. 133). 

 

Ainda de acordo com o autor, T. Takahashi (2000), na década de 90, ocorreu 

a abertura dos serviços da Internet para todos os públicos e desde então a rede vem 

crescendo inclusive no Brasil. “A partir de Junho de 1995, uma decisão do Governo 

Federal definiu as regras gerais para a disponibilização de serviços Internet para 

quaisquer interessados no Brasil.“ (T. TAKAHASHI, 2000, p. 133). 
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De acordo com a pesquisa realizada pelo instituto de pesquisa IBOPE Nielsen 

Online (2012), em setembro de 2012 o número de usuários da rede chegou a 67,8 

milhões. No seu estudo, o Instituto pontua que o uso da Internet em domicílios dos 

brasileiros ainda está em crescimento. O crescimento é atribuído ao uso crescente dos 

dispositivos móveis como tablets e smartphones para o acesso às redes sociais. 

Apresenta-se a seguir o gráfico que relata o crescimento do número de pessoas com 

acesso a Internet no Brasil de 2009 a 2012. 

 

GRAFICO 4 - Crescimento do número de pessoas com acesso a Internet no Brasil de 2009 a 
2012 (IBOPE Nielsen Online 2012) 

 

Tomando como base os dados da pesquisa do IBOPE que estão expostos na 

tabela a seguir é possível concluir que o crescimento do uso da rede dentro dos 

domicílios está aumentando muito mais no Brasil, evoluindo de 17% no período de 

um ano e de 41% em dois anos, em relação aos demais países indicados. Essas taxas 

estão muito acima das apresentadas pelo mercado italiano e francês. 

TABELA 1 - Evolução do número de pessoas com acesso a Internet, em milhões  

(IBOPE Nielsen Online 2012) 
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De acordo com os dados apresentados na tabela anterior conclui-se que a rede 

está em crescimento e deve ser considerada como uma boa oportunidade de 

comunicação com 67,8 milhões de brasileiros. 

 

 

2.3 Marketing Digital 

  

 Com o desenvolvimento industrial e a evolução tecnológica as empresas 

buscam o constante aprimoramento dos seus produtos e serviços, na tentativa de 

oferecer ao mercado o suficiente para garantir sua receita e lucro desejado. Essa 

busca por apresentar produtos que se destingem ao dos concorrentes, ganhando assim 

destaques aos olhos do consumidor, fez com que o mercado ficasse cada vez mais 

competitivo. 

A revolução digital criou uma Era da informação. A Era Industrial caracterizou-se 

pela produção e pelo consumo em massa, por lojas abarrotadas de mercadorias, por 

anúncios onipotentes e por grandes descontos. A Era da Informação promete levar a 

níveis de produção mais precisos, a comunicações mais direcionadas e a uma 

determinação de preços em bases mais consistentes. Além disso, grande parte dos 

negócios de hoje é efetuada por meio de redes eletrônicas: intranet, extranet e 

Internet. (P. KOTLER, 2006, p. 11). 
 

A revolução digital foi a base para o surgimento do Marketing digital. Com 

ele, ficou mais fácil realizar comunicação personalizada e direcionada ao público 

alvo de forma mais assertiva e direcionada. Segundo J. Reedy (2007): 

 

Os avanços tecnológicos estão permitindo que o profissional de marketing 

identifique consumidores potenciais específicos e apresente produtos específicos 

para consumo por meio de mercados específicos, usando o narrowcasting (contrário 

do broadcasting, ou divulgação em massa) e as mensagens on-line. (J. REEDY. 

2007, p. 3). 
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Com o Marketing digital, conclui-se que além do aprimoramento dos 

produtos promovido pelas empresas, os meios de comunicação e métodos utilizados 

pelos profissionais de marketing vêm sendo inovados constantemente. O resultado 

dessa inovação faz com que a informação sobre os produtos e marcas seja cada vez 

mais acessível ao público em geral, formando assim um consumidor cada vez mais 

consciente. De acordo com a opinião da Stellamaris Cabral (2012), gerente de e-

commerce da empresa Bacco´s: 

 

O cliente hoje tem um perfil diferente de antigamente. Ele é exigente, bem 

informado, crítico, sabedor dos seus direitos e também muito disputado no mercado. 

Não existe mais o conformismo do passado, e a quantidade de opções e 

oportunidades hoje é muito maior.  (S. CABRAL, 2012, p. 38). 

 

O Marketing digital utiliza a comunicação multicanal como uma das formas 

de atingir o consumidor final. No próximo capítulo será explicado, com mais 

detalhes, o conceito da comunicação multicanal e para que ela é utilizada. 

 

 

 

2.4 Comunicação Multicanal 

  

Comunicação multicanal é uma forma de entregar informação sobre uma 

marca ou seus produtos de maneira abrangente. Para isso usa-se uma integração entre 

os canais de comunicação dentro de uma campanha de marketing, e como resultado 

tem-se entrega da informação ao consumidor de diferentes maneiras, seja por e-mail, 

celular ou dentro de uma rede social, etc. O consumidor pode receber informações a 

respeito de um produto de maneira informativa ou às vezes até interativa. A aplicação 

da comunicação multicanal na estratégia de marketing pode gerar vários benefícios, 

como por exemplo, o aumento das vendas. Segundo o artigo publicado pela revista 

E-commerce Brasil (2012): 
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Uma recente pesquisa realizada pela Shopatron, com mais 200 fabricantes (marcas) 

e 1.300 varejistas dos EUA, revelou que a integração dos canais (on-line e off-line) 

gera grandes benefícios, com 73% das marcas afirmando que suas vendas gerais 

aumentaram após terem integrado ambos os canais. (Ecommercenews, 2012). 

 

Este tipo de comunicação é interessante não somente para a divulgação dos 

produtos, serviços e alavancar as vendas, mas também, para estabelecimento de um 

relacionamento da marca com o seu público. De acordo com o A. Rocha (2012), 

Sales Connection da Responsys: 

 

Ser multi-channel é utilizar diversos canais para enviar mensagens e determinadas 

audiências, através de campanhas de ações. O resultado disso é uma mensagem 

homogênea, não orientada ao consumidor e à sua relação com a marca, e com data 

de início e fim. (A. ROCHA, 2012, p. 28). 

 

Conclui-se que um dos benefícios sobre o uso da comunicação multicanal é o 

aprimoramento do atendimento ao consumidor. Segundo A. Deweik (2012): 

 

O principal objetivo para qualquer empresa que tenha visão de atendimento 

multicanal em produção é atender a seu cliente de forma única e conseguir enxergar 

possíveis falhas na operação, corrigindo as com agilidade. (A. DEWEIK, 2012, p. 

45). 

 

Entende-se também que a comunicação multicanal é uma estratégia 

interessante para trazer bons resultados às marcas. Para execução é necessário o 

entendimento total dos canais e suas principais características, a fim de que o 

planejamento das ações seja feito de maneira correta e atinja os resultados esperados. 

 

 

2.5 Canais de Comunicação 

  

 Neste capítulo serão descritos principais características e finalidades dos 

canais de marketing digital, E-mail Marketing e Mídias Sociais, com intuito de 
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realizar uma breve introdução teórica respectiva e destaque dos principais benefícios 

estratégicos observados na literatura.  

 

2.5.1 E-mail Marketing 
  

Primeiramente é necessário entender o sentido do termo E-mail Marketing, 

que pode ser identificado como um canal de comunicação ou uma mensagem 

eletrônica enviada por meio de uma campanha on-line para um consumidor. Sob o 

ponto de vista da comunicação, a diferença é sucinta entre eles fazendo valer suas 

regras, vantagens e desvantagens, etc., para ambos os significados. Com o objetivo 

de apresentar informações básicas sobre o conceito de E-mail Marketing, este 

capítulo mostrará algumas características desse canal usado nas campanhas de 

marketing digital. Não é o propósito desse capítulo, ensinar passo a passo como uma 

campanha de E-mail Marketing deve ser feita com todas suas boas práticas, mas sim, 

mostrar de forma geral algumas regras para o bom uso desse canal, o conceito 

de deliverability, opt-in e opt-out, spam, além de apresentar a relevância do conteúdo 

das mensagens enviadas aos usuários. 

  

A relevância do conteúdo: 

Para que um E-mail Marketing alcance os objetivos estratégicos 

traçados, um dos pontos essenciais a ser tratado com muito cuidado e com 

preparação prévia é o conteúdo e o visual da mensagem passada pelo E-mail. 

J. B. Pinho (2000, p. 54) afirma que “As mensagens de correio eletrônico 

devem ser claras, concisas e não ter erros de ortografia ou concordância.”. Ou 

seja, o conteúdo precisa ser fácil de compreender e ao mesmo tempo tem que 

cativar o usuário a ponto dele interagir com o E-mail. 

J. B. Pinho (2000, p. 54) ensina sobre a estrutura de uma mensagem e 

aponta as partes básicas dela. Para o autor as partes as quais uma mensagem 

de E-mail Marketing deve ser dividida são: o remetente, o destinatário e o 

assunto. Remetente: o endereço de E-mail de quem realizou o envio; 

Destinatário: o endereço de E-mail a quem a mensagem foi enviada; Assunto: 
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é uma frase ou palavra que informa o usuário o tema abordado pelo e-mail. 

Ainda de acordo com J. B. Pinho (2000, p. 284) “Uma campanha bem-

sucedida de correio eletrônico deve realizar testes prévios e proceder a uma 

análise cuidadosa dos resultados, para então enviar a oferta certa para a lista 

certa, com abordagem criativa correta.”. 

Entende-se que a relevância de conteúdo do E-mail Marketing é um 

fator de alta importância para uma campanha, dessa maneira o profissional 

responsável pela ação deverá utilizar o conceito de Deliverability, explicado a 

seguir. 

  

Deliverability: 

Conceito de Deliverability surgiu à medida que ficou clara a crescente 

dificuldade de conseguir entregar mensagens nas caixas de e-mail dos 

usuários. Para garantir a Deliverability (entrega correta) dos e-mails enviados, 

as empresas devem procurar divulgar no interior das mensagens somente 

conteúdo relevante ao usuário, garantindo que o mesmo receba apenas o que 

deseja. 

  

Opt-in e Opt-out: 

Opt-in é a permissão dada pelo usuário a uma pessoa física ou 

jurídica, aceitando receber com determinada frequência e-mails marketing em 

sua caixa postal eletrônica. 

Opt-out é a restrição manifestada pelo usuário de não receber mais e-

mails marketing em sua caixa postal. 

  

Regras do bom uso: 

            Existe uma série de regras de bom uso do E-mail Marketing. Estas 

regras incluem o teste prévio da campanha antes do envio da mensagem para 

a toda base, coletar e analisar os resultados do envio, etc. As análises pré e 

pós-envio são fundamentais para que os profissionais de marketing possam 

entender o comportamento e interesses do público que compõem sua base de 

contatos para o E-mail Marketing. De acordo com o J. B. Pinho: 
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Todas as vantagens oferecidas pelo e-mail dependem de seu uso 

responsável e funcionam melhor com listas pré-qualificadas de clientes ou 

listas de pessoas que concordam previamente em recebê-los. Mesmo assim 

deve ser dado na mensagem a opção clara de a pessoa ser eliminada da lista 

e de futuros e-mails, se desejar. (J.B. PINHO, 2000, p. 285). 

  

No trecho citado o autor destaca uma das regras que devem ser 

seguidas pelos profissionais ao aplicarem o canal de E-mail Marketing, uso 

do Opt-out. Entende-se que é o direito do usuário excluir o endereço de seu e-

mail da lista de contatos da empresa que lhe enviou um E-mail Marketing. 

Outro importante elemento no de um envio de E-mail Marketing é o 

assunto inserido na mensagem, o autor J. B. Pinho explica que: 

  

A linha de assunto de mensagem (subject) é outro elemento de vital 

importância, pois ela vai ser vista logo quando o destinatário olha sua janela 

de caixa postal. Uma pequena frase deve enfatizar o valor da mensagem 

para o destinatário, despertando o interesse e a curiosidade, evitando o 

perigo de o e-mail não ser aberto. (J. B. PINHO, 2000, p. 286). 

  

Compreende-se que o assunto da mensagem de um e-mail deve ter 

como assunto uma síntese da ideia trazida dentro dele, algo que chame 

atenção do receptor, garantindo com isso maior chance do e-mail ser aberto. 

Outro ponto com que o profissional de marketing deve se preocupar ao 

realizar planejamento de um E-mail Marketing é o formato da mensagem e a 

imagem que o usuário irá visualizar ao abrir e-mail. J. B. Pinho faz as 

seguintes sugestões para este tipo de problema: 

  

A mensagem deve ser enviada como texto e não incluir gráficos, pois, até 

agora, apenas cerca de 50% dos usuários de e-mail conseguem ler gráficos 

ou mensagens compostas na linguagem HTML, usadas na Web – e 

obviamente o objetivo é atingir o mais amplo grupo possível de pessoas 

com a mensagem. O site da empresa pode ser usado para complementar a 

mensagem com conteúdos que contenham o apelo visual oferecido pela 

linguagem HTML. (J. B. PINHO, 2000, p. 286). 
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De acordo com o autor, o Web Site serve para complementar a 

mensagem da campanha entregue ao consumidor por meio de um E-mail 

Marketing. Procurou-se destacar neste item algumas regras para o bom uso do 

E-mail Marketing. 

 

 SPAM: 

O termo SPAM  é uma abreviação da palavra inglesa spiced 

ham (presunto condimentado) que surgiu na década de noventa. Na área de 

marketing digital tem como significado lixo eletrônico ou e-mail que não traz 

informações e conteúdo interessantes para o usuário. Normalmente é 

denominado como SPAM qualquer tipo de E-mail Marketing enviado para 

uma base de contatos sem a realização prévia de Opt-in, ou seja, quando os 

usuários recebem um e-mail sem ter expressado em nenhum momento 

vontade de receber este tipo de notificação sobre alguma marca ou 

determinado produto. 

  

Evite usar spams, que é uma prática de enviar mensagens de e-mail 

comerciais não solicitadas em massa, ou fazer postings semelhantes a 

newsgoups. O spam também se refere ao ato pouco gentil de sobrecarregar 

de propósito a caixa de entrada de alguém ou o servidor com as mensagens. 

(J. REEDY; S. SCHULLO, 2007, p. 248). 

  

De acordo com J. Reedy (2007), autor do trecho citado anteriormente, 

a prática deste tipo de envio não é aconselhável, por se tratar de um ato de 

mau uso do canal. Além disso, este tipo de envio não traz bons resultados e se 

resume em gasto desnecessário da verba predestinada para uma campanha de 

comunicação. 

 

 Procurou-se, por meio desse capítulo, apresentar uma visão geral sobre o 

conceito de E-mail Marketing como mensagem eletrônica e canal de comunicação. 

Além disso, mostrou-se algumas boas e más práticas de sua utilização, servindo 

como base para o esclarecimento introdutório desse conceito. Dessa forma, será 
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possível entender com maior facilidade as conclusões obtidas no capítulo quatro 

sobre o E-mail Marketing.  

  

2.5.2 Mídias Sociais 
 

 O objetivo desse capítulo é apresentar o canal de comunicação por meio de 

uma descrição introdutória de três grandes redes sociais: o Facebook, o Twitter e o 

LinkedIn. Com essas descrições pretende-se fornecer alguns conceitos básicos desse 

canal, além de apresentar algumas características que podem ser usadas para a 

estratégia de comunicação de uma empresa. Escolheu-se essas redes sociais, por 

apresentarem uma grande quantidade de usuários, sendo consequentemente alvo para 

as campanhas de marketing das empresas. A seguir têm-se as apresentações das redes 

citadas anteriormente. 

 
Facebook: 

O Facebook é uma rede social, de acordo com C. Torres (2009), uma 

das maiores entre as redes sociais existentes no mundo. Seu fundador Mark 

Zuckerberg, ainda sendo estudante de Harvard, criou a rede social em 2004. 

De acordo com o J. Reedy (2007) essa rede foi criada para proporcionar 

comunicação on-line aos alunos da Universidade de Harvard, mas ganhou 

cada vez importância e aos poucos este novo canal de comunicação começou 

a ser usado também por algumas empresas. Esta rede fez tanto sucesso nos 

últimos anos que chega a ter 959 milhões de usuários ativos em 2012. Trata 

de quase um bilhão de pessoas conectadas dentro de uma rede social, o que 

garante uma audiência considerável para um canal de comunicação. 

Um dos diferenciais do Facebook segundo o C. Torres (2009) é o fato 

de essa rede permitir com que novos softwares e recursos sejam adicionados 

por terceiros.  

 

Um dos grandes méritos do Facebook é que ele foi uma das primeiras mídias 

sociais a abrir sua plataforma para que programadores de software pudessem 

criar aplicativos para os usuários. Essa abertura para o software de terceiros 
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criou um forte mercado de widgets, que beneficia inúmeras empresas e os 

próprios usuários do Faceboook. (C. TORRES, 2009, p. 140). 

 

Na citação anterior o autor destaca o diferencial da rede social 

mencionando sobre widgets. A definição dada pelo próprio autor para este 

termo é: 

 

Os widgets[...] são aplicações citadas em alguma linguagem de programação 

que permite rodar pequenos aplicativos no espaço de um banner. Assim, 

você pode oferecer ao consumidor informação útil ou entretenimento, como 

a previsão do tempo, a localização de restaurantes ou a programação do 

cinema. (C. TORRES, 2009, p. 244). 

 

Conclui-se que essa ferramenta de Mídias Sociais, o Facebook, 

apresenta soluções tecnológicas diferenciais que ajudam os profissionais de 

marketing digital a trabalhar de forma ampla a exposição da marca dentro da 

rede. Além disso, a possibilidade de instalação de aplicativos desenvolvidos 

pelas empresas, dentro da rede, gera a oportunidade para as marcas 

trabalharem sua imagem e interagir com o público. 

  
 

Twitter: 

De acordo com C. Torres (2009) a rede social Twitter foi fundada em 

2006 pela empresa ObviousCorp., na cidade norte-americana de São 

Francisco. O nome da rede foi inspirado no pássaro de coloração azul que 

tem como hábito emitir periodicamente sons com intuito de avisar aos 

pássaros vizinhos sobre a sua localização e o que ele está fazendo no 

momento. 

Para descrever o funcionamento dessa rede, C. Torres (2009) a 

compara com uma mistura de rede social, blog e ferramenta de comunicação, 

que tem como uma de suas características permitir ao usuário enviar idéias, 

pensamentos ou simplesmente o que estão fazendo no momento por meio de 

uma mensagem de texto, com no máximo 140 caracteres, via web site 

www.twitter.com. Assim, todos os usuários que participam do Twitter e 
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possuem conexão entre si podem trocar mensagens instantaneamente. De 

acordo com C. Torres (2009): 

 

A ideia é manter seus amigos informados sobre sua vida por meio da 

resposta, em 140 caracteres, de uma simples pergunta: “O que você está 

fazendo agora?” A resposta, chamada de twit, ou “tuit”, em português, é 

atualizada em seu perfil, na sequência que é escrita, e enviada a todos os 

seus amigos, chamados de seguidores. Essa ação tem sido chamada de 

micro blogging, por sua semelhança com o processo de escrever blog. (C. 

TORRES, 2009, p. 149). 

 

A pesquisa de mercado realizada pelo Youpix.com.br, que acabou 

compilando os dados fornecidos Mashable, The Next Web, Twitter, Visua.ly, 

ComScore e Wikipedia realizada em 2011, mostra que 80% das postagens de 

usuários da rede são reclamações sobre as marcas. Este dado estatístico indica 

que este meio de comunicação pode ser usado para o aprimoramento do 

serviço de SAC e atendimento ao público. Em geral, os números do 

levantamento feito pelo Youpix indicam que a rede é bastante ampla e esta 

em constante crescimento conforme mostra a figura a seguir.  
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FIGURA 1 - Dados da pesquisa de mercado sobre a rede social Twitter  

(Youpix.com.br - 2012) 
Sendo assim, conclui-se que o Twitter é uma ferramenta que pode ser 

usada para o aprimoramento do atendimento ao consumidor e possui uma 

grande vantagem por apresentar um significante potencial de cobertura da 

audiência, um fato importante a ser considerado na hora de planejamento das 

ações on-line. Não menos importante, C. Torres (2009) aconselha o uso dessa 

rede, pois acredita que ela serve de maneira complementar e integral no 

planejamento estratégico das ações de marketing e comunicação digital.  

 

 

Linkedin: 

Segundo C. Torres (2009) o LinkedIn foi lançado em 2003 como uma 

rede social voltada para o mercado de trabalho e negócios, cuja principal 

idéia é atender os profissionais de todos os tipos de mercados e suas 

necessidades relacionadas aos objetivos de carreira e relacionamentos dentro 
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da rede de negócios. O autor revela ainda a importância e o potencial de 

cobertura da audiência fornecida por essa ferramenta de Mídias Sociais: 

 

Segundo pesquisa de Wave.3, Universal McCann, o Linkedin detém cerca 

de 6% do mercado mundial, o que é um número bastante expressivo se 

considerarmos que ele é muito dedicado ao nicho profissional. (C. 

TORRES, 2009, p. 146). 

 

De acordo com autor, essa rede possui uma série de funcionalidades 

as quais garantem com que os usuários cadastrados façam somente conexões 

com profissionais que possuem a mesma base de interesses. Entende-se como 

outra funcionalidade do LinkedIn, uma interface que possibilita a 

implantação de aplicativos de terceiros, possibilitando a utilização pelos 

membros da rede. Assim, as empresas podem introduzir aplicativos ou mídia 

dentro do LinkedIn com informações interessantes a serem divulgadas em 

determinados nichos de mercado. Uma importante observação feita por C. 

Torres (2009) é: 

 

[..] assim, ele pode ser utilizado no marketing digital quando o perfil de seu 

público-alvo for adequado aos membros do LinkedIn, como é o caso de 

empresas de recursos humanos, de ensino, de negócios ou que trabalham 

com o chamado “business-to-business”, ou seja, empresas que vendem para 

empresas, nas quais o relacionamento com os executivos é uma fase 

importante da venda[...]. (C. TORRES, 2009, p. 149). 

 

Conclui-se que essa ferramenta de Mídias Sociais, o LinkedIn, pode 

ser usado pelas marcas nas estratégias de comunicação de marketing voltados 

para determinados nichos de mercado, especialmente no caso das marcas que 

trabalham com o tipo de negócio de B2B. 

 

 

Procurou-se, por meio desse capítulo, apresentar uma visão geral sobre o 

canal de comunicação: Mídias Sociais. Além disso, mostrou-se exemplos de como as 

empresas podem os utilizar em suas estratégias de comunicação. Dessa forma, será 
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possível entender com maior facilidade as conclusões obtidas no capítulo quatro 

sobre as Mídias Sociais. Na base das informações e dados levantados nesse capítulo 

foram levantadas as hipóteses posteriormente investigadas através da pesquisa de 

mercado realizada com os profissionais da área.
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3. MÉTODO UTILIZADO NA PESQUISA 

 
 

“Em seu sentido mais geral, método é a ordem que se deve impor aos diferentes 

processos necessários para atingir um certo fim ou um resultado desejado. Nas 

ciências, entende-se por um método o conjunto de processos empregados na 

investigação e na demonstração da verdade.” (CERVO, BERVIAN, DA SILVA, 

2007, p. 27).  

 

Pode-se utilizar um método com vários propósitos como por exemplo: 

formular questões, efetuar observações e medidas, levantar hipóteses, propor 

problemas, etc. No caso específico desse estudo utilizará-se um método para elaborar 

questões, coletar os dados e realizar uma análise sobre o material coletado, extraindo 

posteriormente as conclusões. 

 Conforme descrito no capítulo 1.4 será utilizado como parte do método e 

também porque não dizer uma técnica, a observação sistemática, a descrição, a 

comparação e a análise e síntese racional pois o método não opera especificamente 

sobre seres e fatos, mas sobre ideias e verdades mais ou menos gerais. “[...] o método 

pode e deve ser adaptado às diversas ciências, à medida que a investigação de seu 

objeto impõe ao pesquisador lançar mão de técnicas especializadas.” (CERVO, 

BERVIAN, DA SILVA, 2007, p. 31). No contexto desse trabalho não haverá casos 

para aplicação de técnicas especializadas, mas apenas o que já foi explicado e é 

conhecido para a realização de uma pesquisa. Apresenta-se a seguir, dividido em 

etapas, como a pesquisa foi realizada além das ferramentas utilizadas. 

 
 
 
3.1 Descrição geral da pesquisa 

 

 Uma pesquisa pode ser dividida em qualitativa e quantitativa. Para esse 

estudo escolheu-se a pesquisa quantitativa descritiva com o objetivo de obter 

resultados rápidos e confiáveis. Segundo Given, Lisa M. (2008) define-se como 

pesquisa quantitativa um estudo que busca apurar opiniões de um grande número de 

entrevistados utilizando-se o questionário como instrumento para apuração de dados.   
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Como instrumento de pesquisa optou-se em utilizar um questionário o qual 

consiste em um conjunto de perguntas definidas como fechadas. Entende-se como 

uma pergunta fechada aquela que define todas as possíveis respostas de antemão 

segundo Kotler (2006). Outras características das perguntas fechadas segundo Cervo, 

Bervian, da Silva (2007), é que são padronizadas, de fácil aplicação e simples de 

analisar. Esse tipo de pergunta gera respostas fáceis de interpretar e tabular. Dessa 

maneira torna-se rápida a coleta das respostas a fim de que o um estudo possa ser 

feito posteriormente. 

 

 

3.2 Caracterização do segmento de mercado em estudo 
 

 O segmento de mercado em foco faz amplo uso de Internet e dos seus canais 

de comunicação como E-mail Marketing, Mídia em Display, Links Patrocinados, 

Comparadores de Preços, Mídias Sociais e Mobile. Empresas que fazem parte desse 

segmento de mercado possuem como característica grande parte de sua receita 

associada à venda de produtos ou serviços. A escolha desse tipo de empresa dá-se 

pelo fato de possuírem vasta experiência no mercado digital, utilizando-o como seu 

principal meio de atuação. 

 

 

3.3 Caracterização da base entrevistada 
 

 Os profissionais que foram entrevistados para a pesquisa trabalham em 

agências digitais, como anunciantes em marketing digital e em veículos de 

comunicação (portais, blogs e sites de conteúdo).  Esses profissionais utilizam-se dos 

canais de comunicação para realizar campanhas de vendas on-line, promoções, 

lançamento de produtos, etc. A escolha desses profissionais deu-se pelo fato de terem 

experiência e opinião válida sobre a aplicação e uso de cada um dos canais citados no 

item anterior. 
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3.4 Caracterização do instrumento de pesquisa utilizado 
 

 O instrumento de pesquisa utilizado foi um questionário, que pode ser 

definido como “Um conjunto de perguntas sobre um determinado tópico que não 

testa a habilidade do respondente, mas mede sua opinião, seus interesses, aspectos de 

personalidade e informação bibliográfica”, (YAREMKO; HARARI; HARRISON & 

LYNN, 1986, p. 186). Esse questionário contém questões fechadas, ou seja, com as 

respostas pré-determinadas. 

As perguntas foram elaboradas seguindo algumas das boas práticas indicadas 

por P. HAGUE e P. JACKSON (1999). As boas práticas utilizadas foram: certifique-

se de que as perguntas não sejam tendenciosas; não faça perguntas complexas; faça 

perguntas específicas; evite jargões ou abreviações; evite palavras sofisticadas ou 

incomuns; evite palavras ambíguas; evite perguntas que incluam uma negação; evite 

perguntas hipotéticas; não use palavras de som ambíguo; use faixas de valores para 

perguntas delicadas; certifique-se de que os itens das respostas de múltipla escolha 

não se sobreponham. 

 Foram realizadas sete perguntas, sendo todas de caráter obrigatório. A seguir 

apresentam-se as perguntas, as respostas e a justificativa para cada uma delas. 

  

1. Considerando o mercado de marketing digital, como você classificaria sua 

empresa? 

(a) Anunciante em marketing digital 

(b) Veículo de comunicação (portais- blogs- sites de conteúdo) 

(c) Agência de publicidade 

 

Justificativa: Verificar se existe diferença entre as opiniões de pessoas que 

trabalham em empresas de diferentes classificações.  

 

2. Você costuma realizar negócios com: 

(a) Outras empresas (B2B) 
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(b) Consumidor final (B2C) 

(c) Ambos (B2B2C) 

 

Justificativa: Entender melhor qual o tipo de negócio que cada um dos 

entrevistados trabalha, dessa maneira poderá estabelecer-se uma relação com os 

canais de comunicação. 

 

3. Quantos colaboradores têm na sua empresa? 

(a) Até 09 colaboradores 

(b) de 10 a 49 colaboradores 

(c) de 50 a 99 colaboradores 

(d) de 100  a 500 colaboradores 

(e) de 500 a 1.000 colaboradores 

(f) mais de 1.000 colaboradores 

 

Justificativa: Relacionar a importância do canal de comunicação utilizado de 

acordo com porte da empresa. 

 

4. Qual a importância dos objetivos a seguir para sua estratégia de 

comunicação? 

Aumentar a receita com vendas: 

a) Muito Importante b) Importante c) Pouco importante d) Nada importante 

e) Ainda não pensei sobre isso 

 

Aumentar tráfego para web site: 

a) Muito Importante b) Importante c) Pouco importante d) Nada importante  

e) Ainda não pensei sobre isso 

 

Gerar leads:  

a) Muito Importante b) Importante c) Pouco importante d) Nada importante  

e) Ainda não pensei sobre isso 
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Exposição de marca (branding): 

a) Muito Importante b) Importante c) Pouco importante d) Nada importante  

e) Ainda não pensei sobre isso 

 

Melhorar relacionamento da marca com o público: 

a) Muito Importante b) Importante c) Pouco importante d) Nada importante  

e) Ainda não pensei sobre isso 

 

Justificativa: Entender a importância dos objetivos estratégicos de forma a 

conhecer melhor o motivo da utilização de cada canal de comunicação. 

 

 

5. Na sua opinião, qual a principal utilidade de cada um dos canais: 

Aumentar receita com vendas 

a) Mídias Sociais (Ex: Facebook – Twitter - Orkut) b) Mobile c) E-mail 

Marketing d) Mídia em Display (Ex: MSN – Terra – UOL - Globo.com) e) 

Ferramentas de Busca (Ex: Google- Bing- Yahoo) f) Comparadores de preços 

 

Aumentar tráfego para o web site 

a) Mídias Sociais (Ex: Facebook – Twitter – Orkut) b) Mobile c) E-mail 

Marketing d) Mídia em Display (Ex: MSN – Terra – UOL - Globo.com) e) 

Ferramentas de Busca (Ex: Google – Bing - Yahoo) f) Comparadores de 

preços 

 

Exposição da marca (branding) 

a) Mídias Sociais (Ex: Facebook – Twitter – Orkut) b) Mobile c) E-mail 

Marketing d) Mídia em Display (Ex: MSN – Terra – UOL - Globo.com) e) 

Ferramentas de Busca (Ex: Google – Bing - Yahoo) f) Comparadores de 

preços 

 

Gerar Leads 

a) Mídias Sociais (Ex: Facebook – Twitter – Orkut) b) Mobile c) E-mail 
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Marketing d) Mídia em Display (Ex: MSN – Terra – UOL – Globo.com) e) 

Ferramentas de Busca (Ex: Google – Bing – Yahoo) f) Comparadores de 

preços 

 

Melhorar relacionamento da marca com o público 

a) Mídias Sociais (Ex: Facebook – Twitter – Orkut) b) Mobile c) E-mail 

Marketing d) Mídia em Display (Ex: MSN – Terra – UOL – Globo.com) e) 

Ferramentas de Busca (Ex: Google – Bing - Yahoo) f) Comparadores de 

preços 

 

Justificativa: Conhecer melhor objetivo da utilização do canal de 

comunicação.  

 

6. Marque os canais que você utiliza em suas estratégias de marketing digital? 

Poderão ser selecionadas mais de uma alternativa. 

(  ) Mídias Sociais (Ex: Facebook – Twitter – Orkut) 

(  ) Mobile  

(  ) E-mail Marketing 

(  ) Mídia em Display (Ex: MSN – Terra – UOL – Globo.com) 

(  ) Ferramentas de Busca (Ex: Google – Bing – Yahoo) 

(  ) Comparadores de preços 

 

Justificativa: Conhecer os canais mais utilizados na pesquisa e identificar 

posteriormente, com base em outras respostas, a importância de cada um 

deles. 

 

 

7. Como você distribui sua verba por canal: 

Alternativas para serem selecionadas no caso de distribuição da verba 

Mídias Sociais (Ex: Facebook – Twitter – Orkut) 

a) 0% b) De 1% a 10% c) De 11% a 30% d) De 31% a 50% e) De 31% a 50% 

f) Mais de 50% 
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Mobile  

a) 0% b) De 1% a 10% c) De 11% a 30% d) De 31% a 50% e) De 31% a 50% 

f) Mais de 50% 

 

E-mail Marketing 

a) 0% b) De 1% a 10% c) De 11% a 30% d) De 31% a 50% e) De 31% a 50% 

f) Mais de 50% 

 

Mídia em Display (Ex: MSN – Terra – UOL –  Globo.com) 

a) 0% b) De 1% a 10% c) De 11% a 30% d) De 31% a 50% e) De 31% a 50% 

f) Mais de 50% 

 

Ferramentas de Busca (Ex: Google – Bing – Yahoo) 

a) 0% b) De 1% a 10% c) De 11% a 30% d) De 31% a 50% e) De 31% a 50% 

f) Mais de 50% 

 

Comparadores de preços 

a) 0% b) De 1% a 10% c) De 11% a 30% d) De 31% a 50% e) De 31% a 50% 

f) Mais de 50% 

 

Justificativa: Avaliar quais canais recebe maior verba destinada para 

investimento. 

 

 

3.5 Procedimentos para extração e análise de dados 
 

A realização desse estudo ocorreu por meio do uso de um sistema da empresa 

Serasa Experian conhecido como Virtual Target. Um dos módulos dessa plataforma, 

conhecido como Survey, possui várias funcionalidades, dentre elas sob o ponto de 

vista dos questionários pode-se: realizar a criação de questões de diferentes formatos, 

elaboração de layouts, criação de URLs que podem ser inseridas no corpo de um E-
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mail Marketing ou nas Mídias Sociais. Outra importante funcionalidade do Survey é 

a coleta das respostas dos usuários onde a visualização das estatísticas pode ser feita 

em tempo real. 

Anterior à realização dessa pesquisa certificou-se, primeiramente, a 

confiabilidade das respostas que a plataforma Virtual Target entrega ao usuário 

dentro do módulo Survey. Mesmo sendo uma característica relativamente nova 

dentro da plataforma, o módulo Survey é utilizado frequentemente pela empresa e é 

responsável por direcionar importantes decisões comerciais. Outro fator que indica a 

confiabilidade da pesquisa é que as respostas são pré-definidas pelo entrevistador, 

não havendo a possibilidade de várias interpretações. 

De acordo com os capítulos 3.2 e 3.3 foi extraído um total de 1700 pessoas da 

plataforma. Essas pessoas receberam por e-mail um questionário contendo as 

perguntas indicadas no capítulo 3.4. O tempo total da pesquisa foi de três dias, 

obtendo respostas de 1068 usuários. Após a coleta dos dados, foram calculadas as 

estatísticas de cada resposta, realizadas comparações e por fim, tiradas as devidas 

conclusões, obtendo importantes informações que justificarão esse estudo. 
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4. ANÁLISE DA PESQUISA 
 

 

Este capítulo tem como intuito estudar os principais dados provenientes da 

análise básica das respostas coletadas ao longo do processo de pesquisa. Os dados e 

informações colhidos foram organizados por questão e estão acompanhados dos 

comentários que justifiquem o motivo da formatação de cada pergunta. Conforme já 

citado anteriormente no capítulo três, o questionário on-line da pesquisa foi criado 

dentro do módulo Survey da plataforma digital Virtual Target e enviado para a base 

de contatos contendo 1700 usuários e em três dias foram coletadas respostas de 1068 

respondentes. Com isso foi possível fazer a análise inicial das respostas apresentadas 

a seguir. 

 

 

4.1 Levantamento dos dados estatísticos da pesquisa 
 

Nesta seção serão vistas as estatísticas básicas provenientes dos resultados da 

pesquisa realizada no dia três de agosto de 2012. Cada uma das questões possui 

alguns breves comentários que ajudam a identificar o motivo de sua realização. 

 

Questão 1: 

Ao acessar o link da pesquisa, o usuário se deparava com uma 

mensagem de agradecimento pela participação e depois de clicar no botão de 

prosseguir, era apresentada a ele a primeira pergunta do questionário: 

“Considerando o mercado de marketing digital, como você classificaria sua 

empresa?”. A primeira questão buscou entender qual tipo de empresa o 

profissional entrevistado trabalha. A tabela a seguir apresenta a quantidade 

dos respondentes que marcou cada uma das três alternativas propostas: 

TABELA 2 - Estatísticas da Questão 1 (Número de respostas) 
 (PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Questão 2: 

Através da segunda questão buscou-se identificar quais tipos de 

negócios são praticados pelas empresas as quais os entrevistados trabalham 

no momento da pesquisa: “Você costuma realizar negócios com:” 

TABELA 3 - Estatísticas da Questão 2 (Número de respostas) 
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Questão 3: 

A terceira questão buscou identificar o porte da empresa o qual o profissional 

de marketing trabalha “Quantos colaboradores tem na sua empresa?” 

TABELA 4 - Estatísticas da Questão 3 (Número de respostas)  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 

)��"
 ���.���$��/ -"����� 01�$"�
"�'������ ��
2" ���"*�

�)�<�
��2���5�
�$�
"�� ���� ����

�$"�	
������2���5�
�$�
"�� ���� �	��

�$"��
������2���5�
�$�
"�� 	
�� 	
��

�$"�	

�����

�2���5�
�$�
"�� 	��� 	���

�$"��

���	=


�2���5�
�$�
"�� �
� ���

�*����$"�	=


�2���5�
�$�
"�� 	��� 	���

 

 

Questão 4: 

Essa questão teve o intuito de classificar a base dos entrevistados de 

acordo com os objetivos estratégicos que eles mais ou menos buscam em suas 

ações de marketing: “Qual a importância dos objetivos a seguir para sua 

estratégia de comunicação?” Na tabela a seguir estão relacionadas a 

quantidade dos respondentes que selecionaram cada uma das alternativas 

propostas na questão: 
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TABELA 5 - Estatísticas da Questão 4 (Número de respostas)  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 

)��"
 ���.���$��/ -"�����

)-*" ��
�

��
"2"����

2�*�

." $���

)-*" ��
�

�
�;"���

'�
��

>"5���"�

?"
�
�

�"�$��

%@'�������

$"�*�
2��

4��������7�

A"�+�
�
�


"��2�� �*" 

���$��*�
2��

2�*���'65��2��

A-�����*'�
�� �"� ��	� ���� ���� ���� ����

�*'�
�� �"� ���� �	�� ���� ���� ����

)� $�� ���'" �"����5
"�

�����
	�� ��� 	��� 	�� 	��

��-2���*'�
�� �"� 	�� ��� �
� 	�� �
�

0�$���*'�
�� �"� �� �� �� 
� ��

 

A tabela a seguir apresenta as porcentagens calculadas a partir dos 

dados da Tabela 5: 

TABELA 6 - Estatísticas da Questão 4 (Porcentagem)  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Questão 5: 

A quinta questão teve o objetivo de registrar estatísticas a partir das 

respostas da base entrevistada sobre a utilização dos canais propostos: “Na 

sua opinião, qual a principal utilidade de cada um dos canais:” 
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TABELA 7 - Estatísticas da Questão 5 (Número de respostas)  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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A tabela a seguir apresenta as porcentagens calculadas a partir dos 

dados da Tabela 7: 
TABELA 8 - Estatísticas da Questão 5 (Porcentagem)  

(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Questão 6: 

Na sexta questão o objetivo foi identificar quais canais digitais os 

profissionais entrevistados costumam usar em suas estratégias e ações de 

marketing digital. Com esse tipo de informação será possível identificar os 

canais mais e menos usados dentre os entrevistados: “Marque os canais que 

você utiliza em suas estratégias de marketing digital”. 
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TABELA 9 - Estatísticas da Questão 6 (Número de respostas)  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Questão 7: 

Essa questão buscou identificar qual faixa de gastos cada entrevistado 

usa por canal. Mais especificamente, o respondente deveria selecionar uma 

faixa para cada um dos canais: “Como você distribui sua verba por canal:”. 

 

TABELA 10 - Estatísticas da Questão 7 (Número de respostas)  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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A Tabela 10 apresenta as porcentagens calculadas a partir dos dados 

da tabela anterior: 
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TABELA 11 - Estatísticas da Questão 7 (Porcentagem) 
 (PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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4.2 Análise de dados estatísticos da pesquisa 
 

Essa seção apresenta diversas análises feitas com base nos dados obtidos pela 

pesquisa, especificamente pelo cruzamento de informações resultantes das questões 

apresentadas aos usuários. Com esse procedimento pretende-se oferecer informações 

mais aprofundadas, que possam ser usados para entender melhor a forma com que os 

canais digitais em estudo vêm sendo empregados dentro das ações de marketing 

digital pelos profissionais da área. 

 

4.2.1 Análise de dados estatísticos da pesquisa: E-mail Marketing 
 

Este item analisa os dados obtidos a partir das respostas dos usuários 

especificamente em relação ao E-mail Marketing. A análise inicia-se pela divisão da 

verba investida em uma ação de marketing digital pelos diferentes tipos de empresas. 
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TABELA 12 - Verba investida em E-mail Marketing por tipo de empresa  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Na Tabela 12 estão expostos resultados que revelam o E-mail Marketing 

recebendo investimento da verba destinada a ações de marketing digital em média 

1% - 10% da maior parte dos respondentes (38%). Além disso, 26% dos 

respondentes escolheram uma faixa mais elevada para o investimento, de 11% - 30%. 

Conclui-se também que 90% das empresas possuem alguma verba para gastar com 

esse canal. 

De acordo com o tipo da empresa, as agências são as que investem mais neste 

canal, pois, 32% dos respondentes que trabalham neste tipo de empresa responderam 

que investem de 11% a 30% de sua verba disponível. O segundo maior investidor em 

E-mail Marketing são os anunciantes, sendo que 64% dos respondentes desse tipo de 

empresa responderam que investem de 1% a 30% neste canal. 

No Gráfico 5 estão apresentadas as porcentagens obtidas da quinta pergunta 

que questiona o respondente a respeito da utilidade dos canais em relação aos 

objetivos estratégicos indicados. A maioria dos respondentes (45%) escolheu o E-

mail Marketing com o objetivo de aumentar a receita com vendas para o canal. O 

segundo objetivo mais indicado foi o aumento do tráfego para o Web Site, com 17%. 

Ainda de acordo com os profissionais entrevistados, o objetivo para o qual a 

aplicação deste canal é menos indicada é o de exposição da marca (branding), sendo 

que somente 9% o escolheram para esse caso. 
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GRAFICO 5 – Utilização do E-mail Marketing de acordo com o objetivo estratégico 
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 

 

A Tabela 13 traz os dados do cruzamento das questões quatro e seis, onde o 

respondente é questionado sobre a importância de cada objetivo estratégico e o canal 

que ele utiliza em suas estratégias de marketing digital respectivamente. 

 

TABELA 13 - Respondentes que selecionaram muito importante para cada um dos objetivos  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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De acordo com estes resultados, os objetivos, aumentar a receita com as 

vendas (69%) e melhorar o relacionamento da marca com o público (62%) foram os 

que tiveram maior destaque em comparação aos demais. O terceiro objetivo que 

obteve a porcentagem de 56%, também relativamente alta, é a exposição da marca 

(branding). 

Na Tabela 14 estão apresentados os dados obtidos a partir das estatísticas 

relacionados as segunda e sexta questões tendo como canal digital o E-mail 

Marketing. 
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TABELA 14 - Tipos de negócios das empresas e uso do E-mail Marketing 
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Ao analisar os dados da Tabela 14, pode se concluir que 90% dos 

entrevistados responderam que fazem uso do E-mail Marketing em suas ações de 

marketing digital. Ainda de acordo com os dados dessa tabela, 92% dos entrevistados 

responderam que as empresas nas quais eles trabalham, que realizam negócios do 

tipo B2C, utilizam-se do E-mail Marketing em suas ações de marketing digital. Não 

menos importante, a tabela destaca que 88% dos respondentes que fazem negócios 

do tipo de B2B2C também se utilizam deste canal. 

 

 

4.2.2 Análise de dados estatísticos da pesquisa: Mídias Sociais 
 

A seguir serão apresentados os resultados estatísticos provenientes do 

cruzamento das informações das questões um e sete. Com isso procurou-se encontrar 

informações mais aprofundadas sobre o canal de Mídias Sociais a partir dos dados 

coletados diretamente da pesquisa. 

TABELA 15 - Verba investida em Mídias Sociais por tipo de empresa  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Na Tabela 15 estão apresentados os resultados das respostas para a sétima 

pergunta do questionário que trata sobre a divisão do budget entre os canais dentro de 

uma estratégia de marketing. As respostas coletadas a partir dessa pergunta foram 
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cruzadas com a primeira pergunta do questionário onde os respondentes 

selecionaram em que tipo de empresa eles trabalham. O cruzamento dos dados 

obtidos pelas respostas dessas duas questões foi analisado tendo em foco o canal de 

Mídias Sociais.  De acordo com as estatísticas, 41% dos entrevistados responderam 

que investem de 1-10% da receita de sua campanha neste canal. Ao comparar os três 

tipos de empresas investigadas: anunciante em marketing digital, agência de 

publicidade e veículo de comunicação (portais, blogs, sites de conteúdo, etc.), 

conclui-se que todas investem nas mesmas faixas de 1-10% em Mídias Sociais. 

Porém, a porcentagem das agências que investem de 11% a 30% da receita em 

Mídias Sociais é maior do que dos outros tipos de empresas, totalizando 26%. 

No Gráfico 6 estão apresentados os dados provenientes da quinta questão que 

trata sobre a utilidade dos canais em relação aos objetivos estratégicos. A maioria dos 

respondentes (54%) escolheu o objetivo de melhorar relacionamento da marca com o 

público para o canal de Mídias Sociais. O segundo objetivo mais indicado foi a 

exposição da marca (branding) com 21%. Ainda de acordo com os profissionais, 

entrevistados o objetivo para qual a aplicação deste canal é menos indicado é o 

aumento da receita com as vendas, sendo que somente 5% o escolheram neste caso. 

 
GRAFICO 6 - Utilização das Mídias Sociais de acordo com o objetivo estratégico  

(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
 

A Tabela 16 traz os dados resultantes do cruzamento das questões quatro e 

seis, onde o entrevistado é questionado sobre a importância de cada objetivo 
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estratégico para a empresa que trabalha, além de ser questionado sobre qual canal ele 

utiliza em suas estratégias de marketing digital. 

TABELA 16 - Respondentes que selecionaram muito importante para cada um dos objetivos 
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Com destaque em comparação aos demais objetivos, tem-se praticamente um 

empate entre os objetivos de aumento da receita com as vendas (65%) e o 

melhoramento do relacionamento da marca com o público (62%). 

Na Tabela 17 estão apresentados os dados obtidos a partir das estatísticas 

entre as questões dois e seis. 

TABELA 17 - Tipos de negócios das empresas e uso das Mídias Sociais  
(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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Ao analisar os dados da tabela anterior, pode-se concluir que um total de 88% 

dos entrevistados respondeu que fazem uso das Mídias Sociais em suas ações de 

marketing digital. Essa média é praticamente a mesma comparando as empresas dos 

três diferentes tipos de negócios que foram investigadas.  

 

4.2.3 Análise comparativa: E-mail Marketing e Mídias Sociais 
 

A primeira análise dessa seção procura comparar os dois gráficos que 

apresentam as faixas de investimento realizado nos dois canais estudados, E-mail 

Marketing e Mídias Sociais sob o ponto de vista dos diferentes tipos de empresas 
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citadas na pesquisa. O objetivo dessa analise é entender qual desses dois canais 

consome mais verba. 

No Gráfico 7 estão apresentados os dados comparativos para o canal de E-

mail Marketing e no Gráfico 8 estão representados os dados comparativos para o 

canal de Mídias Sociais respectivamente.  

 
GRAFICO 7 - Relação do uso do E-mail Marketing por tipo de empresa 

(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
 

 

 
GRAFICO 8 - Relação do uso das Mídias Sociais por tipo de empresa 

(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
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 Somando as porcentagens que foram calculadas para as faixas de 1% a 10% e 

de 11% a 30%, percebe-se que 71% dos profissionais entrevistados que trabalham 

nas agências acabam investindo de 1% a 30% em E-mail Marketing e somente 63% 

dos respondentes que trabalham no mesmo tipo de empresas responderam que 

investem de 1% a 30% da sua receita em Mídias Sociais. Sendo que os dados 

relativos ao canal de Mídias Sociais estão expostos no Gráfico 8. Essa diferença 

entre as porcentagem de investimentos indica que entre os dois canais analisados o 

de E-Mail Marketing acaba consumindo mais receita do que o canal de Mídias 

Sociais nas empresas do tipo de agencias de publicidade. 

 Ao analisar a faixa de 0% do investimento realizado, 28% dos respondentes 

que trabalham nos Anunciantes marcaram essa faixa quando questionados sobre o 

investimento realizado no canal de Mídias Sociais contra os 12% que investem 0% 

em E-mail Marketing.  

 Com base nessas duas análises, conclui-se que E-mail Marketing recebe mais 

investimento em comparação ao canal de Mídias Sociais nas agências de publicidade 

e nos anunciantes. 

  Analisando as faixas de 1% à 10% e de 11% à 30% para as empresas do tipo 

de veículo o quadro de distribuição da verba entre os canais é outro. Nos veículos o 

canal digital E-mail Marketing acaba ficando com 57% e o de Mídias Sociais com 

59%. Percebe-se que as porcentagens neste tipo de empresa entre os dois canais são 

mais próximas, mas o canal de Mídias Sociais acaba levando uma vantagem de 4,5% 

a cima de E-mail Marketing. 
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GRAFICO 9 – Comparação entre os canais Mídias Sociais e E-mail Marketing com foco nos 

objetivos estratégicos (PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
 

 

No Gráfico 9 estão representadas as porcentagens dos respondentes que 

escolheram um dos cinco objetivos estratégicos analisados como o principal objetivo 

alcançado por cada um dos canais estudados. Pode-se concluir que o canal de Mídias 

Sociais, de acordo com os profissionais entrevistados, é o mais indicado quando uma 

ação de marketing digital busca o melhoramento do relacionamento com o público. 

Já o E-mail Marketing se revela como um canal escolhido pelos 45% dos 

entrevistados para o objetivo de aumento nas vendas. O aumento de tráfego ao site e 

geração dos leads através de uso do E-mail marketing foi a opção escolhida pelos 

17% e 16% respectivamente. O segundo objetivo de ação mais votado para as Mídias 

Sociais foi a exposição da marca que ficou com 21%. 

 O Gráfico 10 apresenta uma comparação entre o tipo de negócio praticado 

pelas empresas (onde os entrevistados trabalham) e o uso dos canais de Mídias 

Sociais e E-mail Marketing pelos profissionais em suas ações de marketing digital. 

Ainda de acordo com o Gráfico 10, 88% dos entrevistados que trabalham nas 

empresas que praticam B2B2C usam E-mail Marketing e Mídias Sociais. Os outros 

dois tipos de empresas também usam ambos os canais, mas o E-mail Marketing 

supera as Mídias Sociais tanto nos negócios de B2B (91%) quanto de B2C (92%). 
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GRAFICO 10 - Comparação entre os tipos de negócios praticados pelas empresas e uso dos 
canais de E-mail Marketing e Mídias Sócias (PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 

 

Com base nas análises comparativas realizadas neste item serão apresentadas, 

no próximo capítulo, as comparações finais sobre os demais canais de comunicação 

estudados na pesquisa. 

 

4.2.4 Análise geral para os demais canais estudados na pesquisa 
 

Essa seção tem como intuito fazer análise geral dos canais abordados durante 

a pesquisa e identificar as principais características de cada um deles. Uma das 

visões que ainda não foi abordada é o uso dos canais de comunicação sob o ponto de 

visto do porte da empresa, ou seja, levando em consideração a quantidade de 

funcionários que cada uma possui. Com isso busca-se compreender se o porte da 

empresa influencia o uso de um ou outro canal digital. 

Tomando como a base os dados representados no Gráfico 11, conclui-se que 

o E-mail Marketing (90%) e Mídias Sociais (88%) são os canais digitais mais 

utilizados pelos profissionais de marketing digital que participaram da pesquisa deste 

estudo. 
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GRAFICO 11 - Relação entre o uso dos canais digitais e o porte da empresa 

(PRODUÇÃO DA PRÓPRIA AUTORA, 2013) 
 
 

A seguir serão analisados os dados provenientes do Gráfico 11. A análise 

ajuda no entendimento da utilização dos canais de comunicação que foram usados 

como exemplo ao longo da pesquisa. 

 

Mobile: 

Dos 1068 entrevistados 307 (29%) responderam que fazem uso do 

Mobile nas suas ações de marketing digital. Este canal teve duas utilidades 

escolhidas com maior porcentagem,  a de exposição da marca (branding) com 

25% e a de melhorar o relacionamento da marca com o público com 29%. O 
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objetivo menos votado pelos entrevistados foi o de aumento da receita com as 

vendas, escolhido por 12% dos respondentes. 

De acordo com a Tabela 9, Mobile é o segundo canal menos utilizado 

pelas empresas em suas ações de marketing digital, em média sendo usado 

por 29% dos respondentes. Ao analisar os portes das empresas e o uso desse 

canal, conclui-se que as empresas com número de colaboradores entre 100 e 

500 são as que mais o utilizam, totalizando 35%. 

 

Mídia em Display: 

No total dos 1068 entrevistados 300 (28%) selecionaram Mídia em 

Display como um dos canais utilizados nas suas estratégias de marketing 

digital. Ao questionar a utilidade dos canais apresentados, a maioria dos 

respondentes (36%), escolheu Mídia em Display como um canal utilizado 

para gerar a exposição da marca (branding). O objetivo menos votado para 

este canal foi de melhorar o relacionamento com o público sendo escolhido 

apenas por 5% dos entrevistados. Por outro lado, Mídia em Display é o canal 

que tem maior porcentagem de uso entre as empresas de grande porte. As 

empresas que mais usam este canal digital são as que têm mais de mil 

funcionários. Dos entrevistados que trabalham nas empresas desse porte, 45% 

responderam que fazem uso da Mídia em Display. 

 

Ferramentas de Busca: 

O canal de Ferramentas de Busca é um dos mais utilizados pelos 

profissionais entrevistados de acordo com as respostas obtidas durante a 

pesquisa. Um total de 767 dos respondentes (72%) informou que o utilizam. 

Ao questionar a utilidade desse canal, os objetivos estratégicos para os quais 

ele pode ser usado foram: o aumento da receita com as vendas (29%) e o 

aumento do tráfego para o Web Site (39%). O objetivo menos votado para 

este canal foi de melhoramento do relacionamento da marca com o público 

com apenas 3%. Ferramentas de Busca é o terceiro canal mais utilizado pelos 

profissionais entrevistados, com 78% de uso em ações de marketing digital. 
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Comparadores de Preços:  

Este canal, de acordo com a pesquisa realizada, é utilizado apenas por 

142 entrevistados, ou seja, 14% de um total de 1068. Quanto à utilidade desse 

canal, na opinião dos 60% dos entrevistados, ele é usado para aumento da 

receita a partir das vendas. A utilidade menos escolhida, com apenas 6%, foi a 

de melhorar o relacionamento da marca com o público. Ao analisar os dados 

representados no Gráfico 11 fica claro que os Comparadores de Preços é o 

canal menos utilizado por todos os portes de empresas apresentadas. Em 

média, somente 13% dos entrevistados marcaram este canal como um dos 

utilizados no planejamento das ações de marketing digital. Ao analisar o uso 

deste canal entre as empresas de diferentes portes, as que possuem mais de 

mil colaboradores são as que mais o utilizam em suas ações de marketing 

digital, totalizando 20% dos entrevistados. 

 
 

Tomando de base os dados representados neste item serão realizados análises 

e investigações das hipóteses levantadas a partir do segundo capítulo, que por sua 

vez, trata sobre os fundamentos teóricos a respeito dos dois canais estudados. 
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5. CONCLUSÃO 
 
 

Neste capítulo estão expostas as principais conclusões feitas a partir do 

estudo realizado, buscando comprovar ou reprovar as hipóteses levantadas ao longo 

da pesquisa bibliográfica. 

Tomando de base os resultados coletados a partir da pesquisa respondida por 

1068 profissionais da área de marketing digital, verifica-se que o E-mail Marketing e 

Mídias Sociais são os canais digitais mais utilizados pelos profissionais de marketing 

em suas ações de marketing digital, sustentando assim, a informação proveniente da 

pesquisa de mercado realizada pelo instituto TNS em conjunto com a revista Mundo 

do Marketing exposta na justificativa do problema. Ao longo da análise das 

respostas, 90% dos entrevistados escolheram E-mail Marketing como um canal 

utilizado nas suas estratégias de marketing digital. O que faz desse canal o canal mais 

utilizado entre os que foram mencionados no estudo. O segundo canal mais utilizado 

pelos profissionais são as Mídias Sociais, sendo que 88% dos entrevistados 

responderam que o utilizam nas ações de marketing que planejam.  

O estudo mostrou a opinião dos profissionais de marketing digital que 

participaram da pesquisa sobre aplicação dos canais de E-mail Marketing e Mídias 

Sociais para atingir determinados objetivos estratégicos. O E-mail Marketing 

revelou-se como um canal que, entre os objetivos estratégicos analisados, é o mais 

indicado para o aumento da receita com as vendas (45%).  O segundo objetivo o qual 

este canal é indicado é aumentar o tráfego até o web site da marca (17%). Nesse 

aspecto encontrou-se uma negação da hipótese, o qual esperava como segundo 

objetivo, o aprimoramento do relacionamento com o cliente.  

Sobre as Mídias Sociais verifica-se que este canal, de acordo com os 

respondentes, é o mais indicado a ser aplicado para o objetivo estratégico de 

melhoramento do relacionamento da marca com o público consumidor (54%) e o 

segundo objetivo mais indicado é o da exposição da marca (branding) (21%).  Dessa 

forma confirma-se a hipótese levantada no capítulo 1.5. 
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Ao analisar as respostas dos profissionais de marketing digital entrevistados a 

respeito do investimento feito por eles nos canais de comunicação, os resultados 

obtidos pela pesquisa mostram que: entre os seis canais investigados, o E-mail 

Marketing e as Mídias Sociais não são os que recebem menor investimento. Em 

termos de baixo investimento os canais que se destacam são: Mobile, Mídia em 

display e Ferramentas de Busca, negando assim a última hipótese levantada. Conclui-

se também que, enquanto o E-mail Marketing e as Mídias Sociais recebem 

investimento de respectivamente 48% e 60% da verba destinada a uma campanha de 

marketing digital, alguns canais recebem, por exemplo: Mídia em display (75%) e 

Comparadores de Preços (90%). Ao realizar uma comparação entre os canais, Mídias 

Sociais recebe 20% a mais de investimento do que o E-mail Marketing em relação 

aos entrevistados que investem somente de 0% a 10% de sua verba por canal. 

O estudo realizado mostrou também, alguns dados interessantes sob o ponto 

de vista estratégico em relação aos outros canais digitais que foram usados na 

pesquisa.  

1) No caso do objetivo estratégico: aumento da receita com as vendas, o 

canal digital mais indicado entre os apresentados foram os Comparadores 

de preços (60%). Porém, este canal foi escolhido somente por 6% dos 

respondentes tratando-se do objetivo de melhorar o relacionamento da 

marca com o público. Dessa maneira, aconselha-se a marca não usar este 

canal caso esteja interessada apenas em trabalhar sua imagem junto ao seu 

consumidor. 

2) Ferramentas de Busca foi o canal mais indicado, com 39%, para o 

objetivo de aumentar o tráfego ao web site. Para o objetivo de 

melhoramento de relacionamento da marca com o público, este canal foi 

o menos votado pelos respondentes com apenas 3%.  

3) Mídia em Display foi o mais indicado com total de 36% dos entrevistados 

respondendo que usam este canal para atingir o objetivo de exposição da 

marca. Por outro lado, somente 5% dos entrevistados responderam 
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acreditar que este canal deve ser usado na obtenção do objetivo 

estratégico de melhorar relacionamento da marca com o público.  

4) Mobile: por sua vez foi o mais indicado para alcançar o objetivo de 

geração dos leads com 18% dos respondentes escolhendo este canal. Para 

o objetivo estratégico de aumento de tráfego ao web site, este canal 

obteve 16% de respondentes ao seu favor. 

5) O canal de Mídias Sociais foi escolhido por 54% como o mais indicado 

para atingir o objetivo estratégico de melhoramento do relacionamento da 

marca com o público. Este canal foi o menos votado para obtenção dos 

objetivos de aumento da receita com as vendas (5%). 

 
 
O resultado da pesquisa realizada com profissionais de marketing apresentou 

algumas diretrizes que podem ser levadas em consideração no momento da criação 

de campanhas on-line, que envolvam a contratação de alguns dos canais de 

comunicação mencionados anteriormente. É importante destacar que esses canais 

sofrem constantes transformações e que devem ser analisados previamente, a fim de 

definir claramente o objetivo de uma campanha e a quantidade de verba que será 

utilizada em cada um dos canais.  
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ANEXO A – Representação das Respostas dos 1068 Entrevistados na Pesquisa  
 
* Os emails dos entrevistados tiveram alguns caracteres ocultados a fim de preservar a integridade dos respondentes.  
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