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NOCAO DE MARKETING

Para o conceito de marketing existem diferentes entendimentos e defini¢des.

Segundo Kotler, “marketing é a ciéncia e a arte de explorar, criar e entregar valor para satisfazer as
necessidades de um mercado-alvo com lucro. Marketing identifica necessidades e desejos nao
realizados. Ele define, mede e quantifica o tamanho do mercado identificado e o potencial de lucro.”

Philip Kotler

Marketing é o conjunto dos métodos e dos meios de que dispGe uma organizacdo para promover,
nos publicos pelos quais se interessa, os comportamentos favoraveis a realizagdo dos seus préprios
objetivos

Mercator

Esta definicdo abrangente, aponta para a promoc¢dao dos comportamentos dos consumidores que
conduzem a aquisicdo dos produtos da empresa/organizagdo e uma atitude favoravel de aceitacdo
desses mesmos produtos. Os objetivos da empresa sdo assim definidos pelo préprio mercado. A
empresa sé produz o que o cliente estd disposto a consumir, de acordo com os seus valores,

interesses, desejos e necessidades.

O foco no Cliente- 0s 4 C’s:

Cliente - atende aos anseios do consumidor
Custo - definido pela perceg¢ao do consumidor
Conveniéncia - coloca o produto onde o consumidor estiver

Comunicagdo - Abre as portas ao didlogo com o cliente.

O sucesso das organizac¢des atuais depende fundamentalmente da forma como o exterior valoriza o
gue estas tém para oferecer. Se uma organizagdo ndo consegue satisfazer alguma necessidade da

sociedade, ou parte dela, entdo ndo tera razdo de existir.

Uma organizacdo existe porque produz valor para a sociedade, tem clientes, individuos ou outras
organizacdes que reconhecem utilidade na sua oferta e se dispdem, direta ou indiretamente, a pagar

pelos seus bens e servicos permitindo que a organizagdo exista.




A razdo de existir da organizacdo empresarial é servir a comunidade, pelo que devera atuar em
funcdo dos seus interesses e necessidades. E o exterior, os mercados, 0s concorrentes, os agentes

sociais, que irdo comandar e influenciar a sua atividade.

Marketing é um estado de espirito e um conjunto de técnicas que permitem a uma empresa

conquistar, manter e desenvolver clientes.

Na implementacdo da sua politica de marketing, a empresa/organizacdo, utiliza um conjunto de
estratégias e técnicas, tais como: estudos de mercado, publicidade, promoc¢do de vendas, técnicas de

merchandising, etc.

Marketing é

Estado de espirito Conjunto de técnicas
- Orientagdo/Filosofia/Cultura de empresa - Estudos de mercado (informacao)
- Produzir o que se vende - Publicidade/Merchandising
- O mercado manda desde a concegdo a - Gestdo da forga de vendas
comercializagio do produto - Franchising
- Etc.

/

Permitem a conquista de mercados
rentdveis

As diferentes definicGes de marketing, convergem para a ideia da relacdo entre a empresa e o

cliente; que proporciona a satisfagcdo do cliente e o cumprimento de objetivos da empresa.
Assim, podemos considerar como fundamentos do marketing:

e As necessidades
e Odesejo

e O mercado

As necessidades

Necessidade é um estado de caréncia, que leva o individuo a procurar a sua satisfagao.
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O desejo

Desejo é uma necessidade humana moldada pela cultura ou estilo de vida individual, que impulsiona

o individuo a sua satisfacdo ou obtencao.

O objetivo principal do marketing é satisfazer os desejo do publico-alvo, gerando retorno. Para tal, a

empresa:
* |dentifica claramente os desejos do publico-alvo
* Desenvolve os bens ou servigos que oferecam valor ao publico-alvo
* Define o prego dos bens ou servigos que o publico-alvo esta disposto a pagar

* Distribui os bens ou servigos— disponibiliza os bens ou servigos nos locais de proximidade do

publico-alvo

* Comunica de forma efetiva, utilizando uma politica de comunicac¢do adequada para aquele

publico.

* Efetua vendas repetidas- fideliza os clientes/consumidores para que continuem a adquirir os

bens ou servicos

O mercado

O mercado é o conjunto de todos os compradores de um produto.



O conhecimento do mercado da empresa é vital no desenvolvimento da atividade de marketing e

gestao da empresa.

O marketing através de um conjunto de estratégias e a¢Ges visa a conquista de mercados rentdveis
imprescindiveis a sobrevivéncia da empresa,

Nos dias de hoje, para as empresas, é essencial conhecer os mercados. O marketing tornou-se numa
ferramenta indispensavel para efetuar os estudos de mercado necessdrios a implementacdao de um

produto ou servico.

“Um produto s6 é um produto quando se vende. De outra forma apenas é uma peca de museu
“TedLevitt.

Mercado-alvo é o conjunto de clientes/consumidores com caracteristicas semelhantes que

sao potenciais consumidoras de um produto.

Tal significa que o mercado de uma empresa é constituido pelo conjunto de clientes reais e
potenciais que ndo s6 desejam o produto, mas também tém capacidade para o adquiri.

Exemplo: o mercado-alvo dos queijos Limiano Kids sdo as criancas.

Marketing como filosofia de gestao

O Marketing surgiu como uma alternativa a uma perspetiva de gestao centrada na producao

e ndo orientada para os consumidores e os mercados.

O marketing como filosofia de gestdo, significa que a estratégia da empresa/organizacdo
estd orientada para a criacdo, conquista, satisfacdo dos seus desejos, necessidades e valores

dos clientes e a sua manutencao.

O marketing é uma filosofia: uma postura mental, uma atitude, uma forma de conceber as
relacdes de troca. E também uma técnica: um modo especifico de executar uma relacdo de
troca (ou seja, identificar, criar, desenvolver e servir a procura). O marketing pretende

maximizar o consumo, a satisfacdo do consumidor, a escolha e a qualidade de vida.




A empresa visa a satisfacdo do cliente como solugdo para os seus objetivos empresarias,
através de um marketing integrado, onde todas as dreas da empresa estdo mobilizadas e
atuam em conjunto no sentido de obter e manter os clientes. Pelo que, a vivéncia interna da

empresa e o modo como olha os clientes é condicionada pelo Marketing.

No Marketing integrado todas as suas atividades da empresa e todos os departamentos,

estdo focadas na satisfacdo das necessidades e desejos do consumidor/cliente, tendo em

vista a sua fidelizagdo com a criagdo de relagées duradouras e lucrativas.

O contexto histdrico

O marketing tem vindo assumir importancia crescente ao longo do tempo. Deixou de ter um papel
acessoério para passar a ter um papel principal e fundamental na gestdo da empresa/organizagao.
Passou por vdrias fases, de um papel insignificante dentro da empresa, para uma funcdo principal

gue condiciona o crescimento e a rendibilidade da empresa.

Evolucdao do Marketing

1.2 fase- Marketing 1.0- Marketing foco no produto- até aos anos 40

“Vender Produtos”

O objetivo era vender o maximo de produtos possivel.

Nesta época, as propagandas eram voltadas apenas para evidenciar os produtos nos seus aspetos
tangiveis, que deviam ser vendidos de qualquer forma, ou seja, a preocupa¢ao do Marketing dessa
fase era exclusivamente a de “vender”, sendo uma maneira de venda racional, no qual as empresas
convenciam os consumidores de que seus produtos eram os melhores para serem comprados, sem

preocupacado de compreender as suas necessidades ou desejos dos compradores.

2.2 fase- Marketing 2.0- O Marketing focado no cliente- a partir de 1950

“Vender produtos que permitam satisfazer e reter clientes”

Os produtos devem satisfazer o cliente e permitir a sua fidelizagao.




As acdes de marketing passaram a ser centradas no cliente/consumidor e nas suas satisfagBes
emocionais. Assim, o profissional de marketing tinha como tarefa destacar o produto de alguma
forma para conquistar o coracdo e mente do consumidor, j& que ele buscava por produtos que

suprissem suas necessidades e desejos.

3.2 fase- Marketing 3.0- Marketing focado nos valores- a partir dos anos 2000
Vender produtos que permitam satisfazer e reter clientes e que se associem a

criar um mundo melhor.

Ja a partir dos anos 2000, vivenciamos a era do Marketing 3.0, voltado para os valores, pois, além de
a empresa satisfazer o consumidor, é necessario satisfazer todos seus anseios, tornando importante
incorporar ao produto emocdo e ndo apenas funcionalidade e, assim, apelando para o espirito
humano. Segundo Kotler (2010), em vez de tratar pessoas simplesmente como consumidoras, os
profissionais de marketing tratam-nas como seres humanos plenos: com mente, coracao e espirito.

Temos, entdo, uma nova era do marketing, que traz uma nova abordagem, na qual as empresas,
além de se unirem aos consumidores, devem também unir-se aos fornecedores e parceiros, a fim de
aproveitar melhor as oportunidades desse novo cenario da comunicacdo e do mercado. Nesse novo
cendrio, ndo sdo os consumidores que dependem mais das empresas, e sim as empresas que
dependem dos consumidores, e estes devem ter apenas experiéncias positivas com o produto
comprado, para que, o pds-compra seja favoravel, fazendo com que o consumidor se identifique com

a marca e seus valores, continuando como cliente da empresa.

4.2 fase- Marketing 4.0 — O Marketing da transformacao digital — 2020

Marketing focado em colaboragdo/interacdo/web

Ambiente interativo on-line, capaz de atrair a ateng¢ao pela capacidade de

interagao.

Este tipo de marketing é também designado de relacional ou one-to-one. Permite compreender as
preferéncias e gostos individuais de cada cliente.

A empresa estabelece relagGes diretas e interativas com o cliente/consumidor através da internet,
criando conexdo reais com o cliente. Implica um tratamento individualizado e, personalizado,
porque conhece o cliente, sabe os seus gostos, desejos, como gosta de ser tratado ou como gosta de

comprar.
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Etica no Marketing

Como qualquer atividade, o marketing requer que se crie, redefina, pratique e consolide padrées
éticos que impegam o engano e a pratica de comercializagdo desleal ao consumidor. A ética deve ter

valores definidos que sejam cumpridos.

As ferramentas usadas pelo marketing, atuam sobre o comportamento dos consumidores, como tal,
podem evidenciar falta de conduta ética nas suas aplica¢des, ao nivel da propaganda, da promogdo

de vendas ou da comunicagao na venda pessoal.

A obsessdo pelos lucros e resultados econémicos e financeiros positivos, para além do controle legal,

devem ser controlados moralmente, por exemplo, através de coédigos de ética e conduta.

Cadigo de ética e conduta é um documento que estabelece os principios e as normas que definem as
praticas de atuagao de uma empresa. No dia a dia, serve como um guia de referéncia para todos os
integrantes, fornecedores e parceiros da organizacdo, aqueles que precisam tomar decisdes

considerando as atitudes previstas no cddigo.




A ética no marketing transcende a darea do marketing, ndo é restrita a ela, deve fazer parte de toda a

organizagao e estar inserida na ética dos negdcios.

A sociedade atual, exigente e conhecedora dos seus direitos e deveres, “fiscaliza” e “controla” o
trabalho da empresa, cobra cada vez mais, uma postura ética nos negdcios e, como consequéncia,

do marketing. Quando estd descontente, mostra o seu desagrado deixando de adquirir o produto.

Associada a ética nos negdcios, enquadra-se a responsabilidade social, perante os trabalhadores, o
meio ambiente, a qualidade dos produtos, a sociedade em geral. Neste sentido, o marketing é
questionado muitas vezes pelos consumidores, tendo em conta toda a problemdatica ambiental,
como o aumento da poluicdo, a destruicao da camada de ozono, a destruicdo da floresta, o aumento
do consumo, o desrespeito pelos direitos humanos, etc. Dai ter surgido o conceito de Marketing

social ou ético.

Marketing nas organizagdes nao lucrativas

Com significativa presenga no nosso pais, as organizagdes sem fins lucrativos sdo entidades da

sociedade civil qgue complementam o Estado na resolucdo de problemas sociais.

O marketing social é baseado nos conceitos e ferramentas utilizadas no marketing tradicional, no
entanto, em vez da venda de determinado produto ou servigo, o seu objetivo é promover causas

sociais, divulgar ideias, acoes e comportamentos que resultem no bem-estar coletivo.

De uma maneira mais simples, podemos dizer que o marketing social é aquele que é adotado por
instituicOes do terceiro setor (instituicGes da economia social) ou por organizaces do governo com o

objetivo de promover determinada causa social.

O carater nao lucrativo e voluntario das instituicdes de economia social, é um aspeto distintivo
destas organizacGes que, para alcancarem sucesso junto da sociedade, necessitam de utilizar uma
boa estratégia de marketing social e comunicagdo. S3o estas ferramentas, e particularmente a
relagdo com os media, que tornam possivel o contacto destas entidades com o publico e também a

projecdo da sua missdo e a causa que defendem.
Objetivo

As organizacBes sem fins lucrativos, tem como objetivo “vender ideias” de forma a influenciar e

promover a mudanca de atitudes e comportamentos, estimulando a consciéncia social.



Missao

A missdo das organizagcdes sem fins lucrativos, consiste em provocar alteragdes nos valores e
comportamentos de cada individuo com o intuito de alcangar a melhoria da qualidade de vida numa

sociedade.

Estas entidades desenvolvem o seu trabalho numa drea social especifica e tentam dar resposta a um
determinado problema social, recorrendo a diferentes mecanismos para o solucionar. Em Portugal
as dreas em que mais atuam prendem-se com a educagdo, a investigacao, a cultura, o ambiente, os

servicos sociais, o desenvolvimento, a habita¢do e a saude.
O marketing social e a importancia da comunicagao

E através das ferramentas utilizadas pelo marketing, que também, as entidades sem fins lucrativos
conseguem transmitir a sua “marca” e tornar-se visiveis na sociedade, sendo mais facil captar os

recursos de que necessitam para sobreviver e defender a sua missao.

O marketing social torna-se uma estratégia para resolver problemas sociais através da

consciencializacdo e da mudancga de comportamentos na sociedade.

Para solucionar muitos dos problemas sociais com que se defronta a sociedade, é necessario através
de campanhas, informar o publico-alvo sobre os factos e a problematica em si, para que
compreendam a situagcdo e alterem ou adaptem os seus comportamentos relativamente a

problematica em questao.

Ainda na linha de pensamento de Kotler & Roberto (1992), o desenvolvimento de uma campanha
desta indole envolve cinco elementos fundamentais que devem ser tidos em conta por qualquer

profissional de marketing social:
- A causa (objetivo que se pretende atingir);

- O agente de mudanga (individuo, organizagdo ou grupo responsavel pela introdugdo da

campanha de mudanga social);
- O publico-alvo (conjunto de pessoas que sdo o alvo da mensagem a transmitir);

- Os canais (“vias de comunicacdo e distribuicdo através dos quais os agentes de mudanca e o

publico-alvo trocam e transmitem influéncia e resposta entre si”);

- A estratégia de mudang¢a (que consiste no rumo e no programa adotado pelo agente de

mudanca para provocar as alteracdes desejadas
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Portanto, no planeamento de uma campanha de marketing social os passos a seguir devem assentar

em:
- Definir os segmentos-alvo e as suas necessidades face a questdes sociais;
- Formular o produto social;

- Estratégia de comunicagdo- Pensar na forma como este deve ser divulgado, ou seja, a estratégia
de comunicacdo mais adequada para transmitir a mensagem ao publico escolhido como alvo. E

nesta Ultima etapa que surge a comunica¢do no marketing.

A comunicacdo surge como um dos aspetos mais relevantes, no ambito do marketing social, uma vez

gue o seu papel na difusdao dos objetivos sociais é determinante.

E através da comunicacdo das suas causas, missdes e valores que as organiza¢des sem fins lucrativos,
se tornam visiveis para a populacdo, sendo essencial que qualquer plano de marketing englobe uma

boa estratégia de comunicagdo.
A estratégia de comunicacao

A estratégia de comunicacdo deve passar por definir a mensagem que se quer transmitir e a forma
mais adequada para o fazer, tendo sempre em conta o publico-alvo a quem se destina, os objetivos

tragados, o orgamento disponivel e também a posterior avaliagdo dos resultados.

Sem lucros garantidos, as entidades sem fins lucr: !
comunicac¢ao inovadora e criativa, que inclua diversas parcerias e que transmita a credibilidade da

entidade na sociedade.

A comunicag¢do surge como um instrumento estratégico que é usado por estas organiza¢bes para se
posicionarem na esfera publica, transmitindo as suas ideias e iniciativas e tentando captar apoiantes
para as suas causas. Para além dos media tradicionais, cada vez mais surge o contexto online como
ferramenta valorizada para colocar ‘em circulagdo’ os valores, ideias e objetivos de determinada
organizacdo. Com capacidade para alcancar um grande ndmero de pessoas de forma simples e sem
custos, as redes sociais e algumas plataformas Web funcionam ja como meios privilegiados para o

contacto das organizacdes com o publico
AcOes nas redes sociais

Uma das formas de desenvolver essas a¢Oes é através das redes sociais. Cada vez mais, a internet
vem assumindo o papel de palanque para diversas causas sociais e uma das maneiras de alcangar

uma quantidade maior de publico é a partir dos perfis em redes sociais.
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Uma das ferramentas de marketing utilizadas no meio digital é o chamado buzz marketing, ou “boca

a boca”. Ele se baseia na criacdao de contetidos interessantes e que chamem a atengdo do publico, o

objetivo é conseguir que os seguidores das redes sociais comentem e compartilhem esses conteldos.

Os processos de marketing

Fungdes do marketing e do gestor de marketing

No ambito das funcbes de marketing, o papel do gestor de Marketing é de relevante importancia, no

desempenho das seguintes tarefas:
- Recolher informacao;
- Analisar a informacao;
- Definir objetivos;
- Definir estratégias;
- Escolher taticas

Fungdes do marketing

Hoje, face a situacdo atual (custos, concorréncia, produtividade, qualidade...), as empresas sdo

obrigadas a proceder a uma maior sofisticacdo do Marketing, para alcancar uma forte posi¢cdo no

mercado.

Destacam-se as seguintes fungdes de Marketing:

=0 planeamento

e controlo e
Servigco pos-
venda

a definigao das
estratégias de

distribuicao
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Gestao estratégica de uma organizagao

A estratégia de uma organizacdo em geral e de uma empresa em particular é um aspeto fundamental
no ambito do seu processo global de gestao, na medida em que define um conjunto de parametros
fundamentais que vao nortear o seu futuro a médio e longo prazo. De facto, a estratégia e o
planeamento estratégico, a ela associados, tém como objetivo fundamental definir o rumo mais
adequado para uma organizacdo, tendo em conta as suas caracteristicas internas e envolvente

externa.

O modelo de estratégia mais utilizado, define trés fases fundamentais e sequenciais ao nivel

da gestado estratégica de uma organizagao:
1- Analise estratégica,
2- Formulagdo da estratégia

3- Organizacdo e implementacdo da estratégia.

1- A fase de anadlise estratégica tem como objetivo fundamental a elaboracdo de um diagndstico
exaustivo da situacdo da organizacdo a dois niveis, interno (dotacdo de meios técnicos e humanos,
anadlise dos processos produtivos, avaliacdo da eficiéncia produtiva, etc.) e externo (avaliacdo das
tendéncias macroecondmicas da economia, andlise da relagdo com os clientes, fornecedores e outras

entidades externas, etc.).

Neste contexto, a andlise estratégica tem como objetivo identificar as vantagens comparativas da

organizacado face a sua concorréncia.

2- A fase de formulagao da estratégia engloba genericamente a definicdo da missdo e dos objetivos
estratégicos da organizacdo para um horizonte temporal alargado, bem como das estratégias mais

especificas a utilizar no ambito da prossecuc¢ao desses objetivos.
3- A fase de organizacdo e implementacao da estratégia faz a ligacdo com os aspetos relacionados

com a operacionalizacdo da estratégia e engloba, entre outros aspetos, a definicdo da estrutura

organizacional e das politicas de gestdo a seguir em termos das respetivas areas.
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Marketing estratégico versus marketing operacional

Tendo em conta a definicdo de marketing como processo e filosofia de gestdao que deve existir em
todas as vertentes da organizacao, tendo em conta a centralidade dos clientes e a satisfacdo das suas
necessidades, pode identificar-se uma componente do marketing que apoia e contribui diretamente
para a estratégia global dessa organizagdo. Essa componente do marketing denomina-se marketing
estratégico e abrange todas as atividades de marketing que se relacionam com a gestao estratégica
de uma organizacdo, opondo-se a componente de marketing operacional, que se dedica as

atividades no terreno das linhas orientadoras definidas pela vertente estratégica.

O marketing estratégico é o responsavel pelo planeamento das a¢Ges. Ou seja, entender o mercado,
gquem é o publico-alvo e suas necessidades, definindo o posicionamento no mercado, e o
marketing-mix (produto, preco, distribuicdo e comunicacdo) e demais a¢des que alavanquem o

sucesso do negécio.

O marketing operacional tem como funcdo executar, colocar em pratica as acbes planeadas pelo

marketing estratégico.

marketing estratégico marketing operacional

Marketing estratégico consiste no estudo, desenvolvimento e implementagdo de a¢des que nao se
limitam apenas as necessidades atuais do mercado, mas também, buscam atender desejos e
necessidades futuras do mercado. E a abordagem do marketing focada em resultados de médio e

longo prazo.

Mais concretamente, o contributo do marketing na fase de analise estratégica é feito através das

seguintes atividades fundamentais:

= Realiza¢do de estudos de mercado que permitem diagnosticar multiplos aspetos associados

aos clientes e concorrentes;
= Utilizagdo de ferramentas de marketing como a analise SWOT (analise interna e externa da

organizagao salientando para cada aspeto especifico o facto de corresponder a uma forga,

uma fragqueza, uma oportunidade ou uma ameaca);
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Na fase de formulacdo da estratégia a interven¢do do marketing estratégico contribui para a
definicao das formas de adequacgdo entre aquilo que a organizagdo tem para oferecer e os respetivos
mercados-alvo.

Assim, o marketing estratégico contribui para:

e A definicdo de uma estratégia de segmentagdo (divisdo do mercado em segmentos);

e Definicdo do mercado-alvo (escolha dos segmentos-alvo);

e Posicionamento (definicdo da imagem que se quer que seja percecionada pelos clientes
potenciais);

e Definicdo dos aspetos genéricos relativamente ao marketing-mix (estratégia genérica de
produto, estratégia de definicdo dos precos, estratégia de distribuicdo e estratégia de

promogao).
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Marketing estratégico

Etapas do Marketing Estratégico Moderno
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estratégico.
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O Marketing-mix - Os 4P's do marketing

Philip Kotler criou um conceito até hoje utilizado chamado

de Marketing Mix, também conhecido como os 4P's do marketing:

produto, prego, praga e a promogao.

Este conceito relne as quatro caracteristicas principais que sdo

trabalhadas pelo marketing para atingir

possivel em suas estratégias.

o melhor resultado




Produto: o produto é a peca chave do processo de marketing, que é colocado no mercado
para suprir a necessidade de um grupo de possiveis clientes. Assim, faz parte do estudo
do marketing compreender qual a necessidade dos clientes em potencial para disponibilizar

no mercado um produto que possa atender a demanda existente.

Prego: é o valor final que um cliente deve pagar por um servico, que é diretamente
relacionado a maneira como ocorre a venda. Esta caracteristica envolve todos os aspectos
relacionados ao preco final do produto, como formas e estratégias utilizadas para facilitar o

pagamento.

Distribuicdao (Praga): o conceito de praca se refere diretamente a forma de comercializacdo
do produto com o cliente, assim como a escolha da melhor forma de estabelecimento de

comunicacdo com os consumidores.

Promogdo: a promocdo se refere as estratégias que sdo utilizadas para demonstrar o
potencial do produto colocado no mercado, ou seja, as técnicas que serao utilizadas para

divulgar o servico ou produto colocado a venda.

Mix de Narketing

Produta Frego Framagao Distribuigdo
Vanedade de Freco de lista Fromogdo de Canals
Quatdade Descontos vendas Cobertura
Design Concessfies Prapaganda Variedades
Canctensticas Prazo de Forgade Locais
NMarca pagsmento vendas Cstogue
Embalagem Candigdes ae Rolagdes Transporte
Servicos financlamento oiiblicas
Garantias Marketing
Devolugdes areto
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