Indice

Prefacio. . v oo v e e

Notade AUtOr. . oottt e

PARTE 1

CAPITULO I — A EMERGENCIA DA INTERNET: O NOVO
ESPACO DE RELACIONAMENTO. .. ..o vv e e

1.1.

1.2.

O fenémeno da Internet: 0 moderno suporte comuni-
cacional . ... ...
1.1.1. Do offlineaoonline ....................
1.1.2. Potencialidades da Internet...............
1.1.2.1. Multimédia . ...................
1.1.2.2. Convergéncia dos meios ..........
A sinergia na produgio e difusdo de conteudos online
1.2.1. A interagdo homem-maquina .............
1.2.2. A webinteligente. . .....................
1.2.2.1. Dainteligéncia artificial a telepresenca
1.2.3. Awebsemantica............oooiuin...
1.2.4. O ciberespaco enquanto macrocosmos digital
1.2.4.1. Criacao de comunidades no ciberespaco

11

19

19
19
22
22
27
30
32
35
35
39
42
45



238 | MARKETING RELACIONAL ONLINE

1.2.4.2. A inteligéncia partilhada..........
1.2.4.3. A cultura da Internet. ............
1.2.4.4. A ciberdemocracia. ..............

CAPITULO II — O IMPACTO DA INTERNET NO
MARKETING . ..ottt e et e et e et
2.1. A integracdo da Internet no marketing............
2.2. Do Marketing 1.0 ao Marketing 5.0..............
2.3. Caracteristicas do webmarketing . ...............
2.3.1. A mediatiza¢do, instantaneidade do acesso/
/atualizacdo continua ...................

2.3.2. Multimedialidade/convergéncia do webmar-
keting . ..o v e

2.3.3. A Interatividade do webmarketing .........
2.3.4. A personalizacdo de conteidos . ...........

2.4, O marketingmixnaweb ......................
2.5. O ambiente do webmarketing. ..................
2.5.1. Asferramentasdebusca.................
2.5.2. Websites . ..ot
2.5.3. MediasocCiais ... vvvinin .
2.5.3.1. Redessociais.............cou...
2.53.2.Blogues . . ... i

2.5.4. Ferramentas de comunicagdo .............
2.5.4.1. Conferéncias eletronicas: newsgroups
echats........ ... ... ... ..

2.5.4.2. E-mail marketing. .. .............

2.54.3. Newsletter. .. .......oooiuen...

2.5.4.4. Podcasts e podcast video . .........

2.5.5. A publicidade online e nos mundos virtuais . .

CAPITULO II — MARKETING RELACIONAL ONLINE. . .
3.1. Do marketing transacional ao marketing relacional . .
3.2. Conceptualizacido e contextualizagio do marketing

relacional .. ... ... ... .
3.3. Processo e praticas do marketing relacional ........
3.4. Novos segmentos e habitos de consumo online. . . ...

49
52
55

61
61
64
70

71

72
74
75
76
81
82
83
85
85
87
90

90
91
92
94
95



3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.
3.10.

3.11.

INDICE

3.4.1. Da geragao baby boomer a geragdo alfa .. ...
3.4.2. Novos padroes de consumo. .. ............
Atitudes e motiva¢oes do consumidor online . ... ...
A segmentagdo do mercado consumidor online . . . ..
Personalizagdo e customizacdo do consumidor online
A satisfa¢ao do consumidor online. .. ............
A confianga do consumidor online. ..............
A fidelizagdo do consumidor online . .............
3.10.1. Customer relationship management enquanto

estratégia de fidelizacdo .................
3.10.2. O processo de fidelizacao de clientes. . . ... ..
A lealdade do consumidor online .. ..............

PARTE 2

CAPITULOI—DELINEAR UM PERCURSO DE MARKETING:
DO PENSAMENTO A REALIZACAO. . ................

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.

O pensamento base. . ........... ... ...
Conteudodoplano. ......... ...,
Processo geral de elaboragao de uma estratégia de
marketing. ... .ovu vt e e
1.3.1. Diagnostico. . .o vv v vt i et
1.3.2. Analise SWOT ... ... ..
1.3.3. Defini¢do de objetivos. .. ................
1.3.4. Escolha das opg¢oes estratégicas fundamentais
1.3.5. Posicionamento...............coouenn.
1.3.6. Planode manobra......................
1.3.7. Marketing miX .. .....ovuueniuennnennn.
1.3.8. Decisdo.....oovvviiiii i,
O pensamento ajustado .. .........iiiia...
1.4.1. Modelos de planeamento de marketing digital

CAPITULO II - O PLANO DE MARKETING DIGITAL: UM
CASO PRATICO SIMULADO. « « oot e e e

BIBLIOGRAFIA . . ... e

239

109
115
119
123
126
131
134
136

139
141
143

155
155
156

158
159
161
163
164
165
166
166
169
170
170

181



