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RESUMO

A Web tem causado impacto significativo no ambiente de negdcios, onde o comércio eletronico de
produtos e servicos entre empresas ou diretamente ao cliente final tem sido destaque. Empresas tém
utilizado Websistes para expandir seus negocios ou mesmo para obter novos modelos de negocios, os
quais ndo seriam possiveis sem o uso da tecnologia. O objetivo deste trabalho é de analisar fatores
internos de atratividade que possam levar a fidelizagdo de clientes em Websites de comércio
eletronico. Com base na revisdo de literatura, uma série destes fatores foram identificados para
compor um instrumento de pesquisa, o qual foi aplicado a clientes freqiientes de comércio eletronico.
Os resultados da pesquisa indicam os fatores internos de atratividade com maior grau de relevancia
para a fidelizacdo de clientes em comércio eletronico, servindo como guia para empresas que
desejam investir, ou estdo investindo, neste negocio.
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1. INTRODUCAO

As empresas tém buscado melhor aproveitamento do uso da Tecnologia de Informacao
(TT) como ferramenta de suporte a objetivos estratégicos de negdcios. Sua utilizacdo de forma
adequada pode alterar a competitividade e, a avaliacdo dos resultados, pode ser usada para
suporte a tomada de decisdes sobre estratégias de negdcios (ALBERTIN, 2000). Sua
aplicagdo engloba desde melhorias em atividades de negdcios que a empresa ja pratica, até a
geracdo de novas oportunidades, com modelos de negdcios que ndo poderiam ser realizados
sem a disponibilidade da tecnologia (LAUDON e LAUDON, 1999).

Com o surgimento da rede mundial de computadores (Web) e desenvolvimento de
novas tecnologias para Websistes em geral, novas formas de utilizagdo para o comércio
eletrdnico de produtos e servicos tém surgido. Nesse sentido, o potencial de transformar
atividades comerciais é amplo e acredita-se que ainda hd muito para explorar, tanto em
aspectos tecnolégicos como culturais (MEIRA, MURTA e RODOLFO, 2000).

A avaliac@o de usabilidade em Websites € assunto que tem acompanhado a evolucdo
no uso desta tecnologia. Fatores externos e internos de atratividade a Websites sdo assuntos de
pesquisa no mundo todo e em constante evolu¢do. O mesmo ocorre em relagdo a atividades de
comércio eletrdnico, onde a concorréncia por clientes e a quantidade de ofertas por produtos e
servicos estd em constante crescimento (E-COMMERCE, 2006).

Este trabalho apresenta uma avaliacdo do impacto de fatores internos de atratividade
em Websites de comércio eletronico na fidelizacdo de clientes. Um instrumento de pesquisa
para esta avaliacdo foi elaborado e aplicado a clientes com freqiiéncia em atividades de
comércio eletrdnico. Além dos fatores listados, sugestdes dos entrevistados foram analisadas e
os resultados apresentados neste artigo podem ser usados como diretrizes para empresas que
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ja investem, ou que desejam se engajar em atividades de negdcios de comércio eletronico
(CE), para venda de produtos ao cliente final.

2. FIDELIZACAO DE CLIENTES EM COMERCIO ELETRONICO

A fidelizacdo de clientes € um objetivo de negdcio que envolve um processo de
comunicagdo para promover um relacionamento continuado, duradouro e gratificante para os
clientes, proporcionando lealdade de compra e maior rentabilidade para a empresa
(BRETZKE, 2000). E um trabalho elaborado para conquistar a preferéncia do consumidor por
determinados produtos, marcas ou empresas, com respeito ao nivel de preferéncia do
consumidor (MARI, 2006). Portanto, um cliente fiel é aquele que estd satisfeito com o
produto e servigco oferecido e que desconsidera a possibilidade de compra por produtos
semelhantes, oferecidos pela concorréncia (STERNE, 2001).

Para obter a fidelizacdo de clientes € necessdrio que se ofereca um conjunto de
beneficios cujo valor possa realmente ser percebido (LOPES, 2002). Em atividades de CE, o
processo de fidelizar clientes é ainda mais acirrado, pois a ag@o de trocar pelo concorrente é
muito simples e dependente apenas de um clique do mouse. (MARI, 2006).

O marketing de relacionamento tem papel importante nesse caso, pois ndo bastam
esforcos para atrair novos clientes, mas fazer com que os atuais bons clientes retornem
(LOPES, 2002). Para garantir que consumidores voltem e permanecam como clientes
regulares, um Website deve promover niveis de fidelizacdo, os quais sdo classificados como
(i) pragmadtico e (ii) conceitual (MARI, 2006). A (i) fidelizacio pragmadtica ocorre pela
usabilidade do Website, ou seja, na facilidade de navegacdo, organizagéo, disponibilidade de
informagdes, rapidez no acesso, acessibilidade, design funcional, amigdvel e atendendo a
satisfac@o das necessidades que os visitantes t€ém logo no seu primeiro acesso (MARI, 2006).
A (i) fidelizacdo conceitual ocorre ao passar sensagdes para o consumidor, sendo
representada por fatores como seguranca, estabilidade, privacidade e atendimento a
solicitacdes pessoais (MARI, 2006).

A fidelizacdo de um cliente pode ser desdobrada em um ciclo de quatro estagios, onde
se deve manter a comunicacdo adequada ao longo de todo o processo. Esses estagios sao: (i)
atencdo, (ii) consentimento, (iii) envolvimento e (iv) a prépria fidelizacio (BRONDMO,
2001). A (i) ateng@o pode ser percebida de varias formas, como por exemplo, espalhafatosas,
simpdticas e pode até ser comprada pela oferta de ganhos e/ou prémios. Diante disso, a
empresa deve pensar no tipo de relacionamento desejado entre clientes e sua marca. Caso a
aten¢do do cliente tenha sido adquirida, pode ser preciso obter o consentimento dele para que
se possa seguir para o proximo estagio de comunicagio (BRONDMO, 2001).

No estagio do (ii) consentimento, inicia-se o convencimento dos clientes potenciais de
que a empresa ou marca deve ser a preferencial para com a qual manter um relacionamento de
compra sobre o produto ou servico oferecido (BRONDMO, 2001). No estdgio (iii) de
envolvimento o cliente efetua a compra, mas pode apenas estar demonstrando um interesse
casual. Neste momento o cliente deixa de ser um receptor de informagdes para se tornar um
consumidor engajado, oportunizando o preparo para um relacionamento de servigos, onde a
empresa pode mostrar valores tangiveis e intangiveis em diversas formas, mas que
principalmente combinem com o interesse de seus clientes (BRONDMO, 2001).

Atividades que podem ser especificamente aplicadas para (iv) fidelizacdo de clientes
em Websites de CE podem ser classificadas em 7 tipos, os quais estdo listados a seguir
(BRETZKE, 2000, p.127-128):
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e re-sell: leva o cliente a realizar a compra repetidas vezes, como por exemplo, renovar a
assinatura de revistas e jornais;

e up-sell: aumentar a receita por meio de acdes que levem o cliente a adquirir outras
categorias de produtos, como por exemplo, vender o cartdo de crédito internacional para o
cliente que possua apenas o nacional;

e keep-sell: desenvolver acdes de retencdo quando os indicadores apontarem a propensao
em deixar a empresa e/ou quando existirem indicadores apontando para o aumento da
erosao na base de clientes ativos;

e cross-sell: lancamento de extensdes de produtos e servigos, tais como oferecer servigos de
Internet aos atuais clientes de telefonia fixa;

e friend-sell: tem o objetivo de transformar clientes em defensores da marca, solicitando
indica¢des ou outro mecanismo para fazer o cliente indicar a empresa para um amigo;

e Add-sell: oferta de novos produtos e servicos para os atuais clientes;

e new-sell: trata da utilizacdo da atual lista de clientes para oferta de diferentes produtos e
servigos ofertados por diferentes empresas.

No momento em que hd o engajamento do cliente com determinado Website de CE, a
comunicacgdo passa a ter o objetivo de conduzi-lo sempre em dire¢do a uma escala superior de
lealdade. Esse conceito envolve um processo para personalizar o relacionamento com o0s
clientes, onde o conhecimento das suas preferéncias € fator chave para fidelizacdo
(BRETZKE, 2000).

3. ATRATIVIDADE PARA FIDELIZACAO EM WEBSITES DE CE

A Web representa oportunidades para empresas de oferecer produtos e servicos em
nivel global. Embora a venda de CDs, DVDs, jogos e produtos eletronicos ainda seja o maior
exemplo de sucesso em CE, novas oportunidades tém surgido diariamente. Mesmo empresas
especializadas em certos produtos ou servicos tém encontrado oportunidades para ampliar
seus negdcios, combinando o uso da tecnologia com parcerias para prestacdo de servicos.
Exemplo sdo empresas de comércio especializado em certos produtos, tais como ar-
condicionado, que formam parcerias com revendedores e profissionais para instalagdo nos
locais onde os produtos sdo entregues.

Pelo lado do cliente, Websites de CE podem facilitar a tomada de decisdo pela
compra, permitindo a comparago de aspectos de interesse, tais como precgo, detalhes técnicos
e disponibilidade por produtos e servigos. Embora o fator preco ainda tenha um forte impacto
sobre a percepcdo de empresas que investem em Websites de CE, a qualidade dos diversos
fatores, tangiveis e intangiveis, envolvidos na relacdo com os clientes, tem papel importante
na decisdo de compra (ALLEN, KANIA, YAECKEL, 2002).

CE oferece vantagens e também representa um novo desafio para profissionais de
marketing, ou seja, de adquirir e manter clientes em perspectivas de longo prazo. A
construcdo da fidelidade a uma marca, produto ou empresa pode envolver diversos fatores e
levar tempo. Portanto, profissionais de marketing devem estar cientes de que os valores do
comércio tradicional sdo diferentes dos exigidos para conquistar a fidelidade de clientes em
Websites de CE (ALLEN, KANIA, YAECKEL, 2002).

A atratividade em Websites de CE depende de fatores externos e internos. Fatores
Externos de Atratividade (FEA) sdo responsaveis por atrair visitantes ao Website e envolvem
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andncios em meios como jornais, revistas, tv, radio, outdoors ou mesmo em outros Websites.
Embora FEA envolvam atividades de marketing e sejam os maiores responsdveis por atrair
visitantes a um Website, ndo sdo responsdveis pela satisfacio dos mesmos com a navegacio
ou capazes de oferecer garantias para a realizagdo dos negécios. Por outro lado, Fatores
Internos de Atratividade (FIA) estdo relacionados a atividades de navegacao no Website e sdo
responsaveis por captar a atencdo do cliente e induzir a efetivar a compra e retornar como
cliente regular.

Usudrios de CE geralmente acessam uma série de Websites quando procuram por um
certo produto, criando opinides e fazendo julgamentos sobre as diversas paginas de conteudo
e opgoes de navegacdo (CHIRAVURI, PERACCHIO, 2003). Portanto, o sucesso de um
Website de CE, tal como a fidelizacdo de clientes, depende de ambos, fatores externos e
internos de atratividade. Mesmo para este ambiente virtual de negdcios existem resultados
indicando que investimentos para fidelizar cientes podem ser menores do que para a captacao
de novos (ZHANG, VON DRAN, 2002). Portanto, novos clientes sdo obtidos principalmente
a partir de investimentos em FEA, que depedem da disponibilidade de recursos e desejo de
investir em anuncios. Por outro lado, investimentos em FIA envolvem atividades de melhoria
diretamente no Website da empresa. Infelizmente ndo foram encontrados trabalhos que
apresentem resultados sobre investimentos em FIA ou relacionando sua capacidade em
fidelizar clientes ou para agir como motivador para a recomendacio de novos clientes, assim
agindo como um FEA.

Este trabalho estd focado na avalia¢do de FIA para fidelizacdo de clientes em Websites
de CE, ou seja, na capacidade de fazer com que visitantes que uma vez fizeram negdcios com
uma empresa em especial retornem ao Website e até recomendem para outras pessoas. O
trabalho mostra que apenas a oferta do produto ou servico em um Website de CE ndo garante
o suporte a um objetivo de negécio que venha a proporcionar vantagem competitiva. E
necessdrio que o visitante do Website possa perceber algum beneficio substancial naquilo que
a empresa oferece, para entdo fechar negdcio e tornar-se um cliente fiel.

Baseado na literatura revisada, a seguir sdo apresentados alguns FIA em Websites de
CE, com destaque a itens como, personalizagdo, usabilidade, navegabilidade, formas de
pagamento, seguranga e qualidade da interface.

e Personalizagdo: visa atingir a satisfagcdo do cliente por meio da identificacdo de
caracteristicas pessoais. Enquanto o servico personalizado oferecer valor ao cliente, ele
realizard negdcios com sua empresa mais vezes € pensard mais para trocd-lo por um
concorrente. Quando o mercado é competitivo, onde servicos e produtos sdo iguais, o
servigo individualizado adiciona valor na relagdo de compra. Quando o objetivo é fidelizar
o cliente ao Website da empresa, a informacdo oferecida pode estar integrada a outros
processos, tais como vendas anteriores, marketing de relacionamento, gerenciamento de
contas e atendimentos prévios (ALLEN, KANIA, YAECKEL, 2002);

e Usabilidade: usudrios de Websites tém a oportunidade de navegar, efetuar consultas,
buscar informagdes, enfim, experimentar a usabilidade de um Website antes de se
comprometer a gastar dinheiro em possiveis aquisicdes (NIELSEN, 2000);

e Navegabilidade: envolve a experiéncia de navegar pelas diversas paginas de contetido de
um Website de CE, permitindo que sejam facilmente encontradas as informacdes
necessdrias, contemplando aspectos como oferecer uma nocdo do que existe atrds dos
links, destacar o contetido mais importante e permitir orientacdo para que o objetivo final
de compra seja atingido, sem dificuldades para localizacdo (NIELSEN, 2000);
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¢ Formas de pagamento: tal como no comércio tradicional, onde clientes podem escolher a
forma de pagamento, é possivel também oferecer opcdes em CE, onde as mais comuns
sdo: cartdo de crédito, boleto bancério, cheque postal e depésito bancario (CHLEBA,
1999);

e Seguranca: este € um assunto que tem tomado bastante for¢a em transacdes eletronicas e
ndo envolve apenas aspectos financeiros como roubo de nimeros de cartido de crédito ou
desvios na receptacdo dos créditos, mas também aspectos éticos como confidencialidade
dos dados do comprador, uso exclusivo para o objetivo ao qual foram passados e garantias
de entrega dos produtos (CHLEBA, 1999);

e Interfaces: o layout geral de um Website pode causar grande impacto sobre a escolha do
cliente e inclui aspectos como qualidade grafica, disposi¢do de menus, textos em links,
imagens e disposicdo dos contetidos de informagdo (NIELSEN, 2000).

Com base nestes itens foi elaborado o instrumento de pesquisa para andlise da
fidelizagcdo de clientes em Websites de CE. Maiores detalhes sobre o método de pesquisa,
elaboragdo e aplicacdo do instrumento de pesquisa estdo apresentados a seguir.

4. METODO

O trabalho de pesquisa foi desenvolvido com base em entrevistas realizadas uma tnica
vez a usudrios de CE. O método de pesquisa utilizado no trabalho é conhecido como survey e
tem o objetivo de avaliar aspectos quantitativos com rela¢do ao objetivo de andlise. Pelo fato
de utilizar questdes pré-definidas, as informagdes necessdrias a analise em foco sdo obtidas
pelas respostas dos entrevistados (MALHOTRA, 2006).

A selecdo da populagdo alvo da pesquisa foi baseada no critério de serem clientes
freqiientes de comércio eletrdnico. Sdo pessoas com acesso a Web e que também possuem a
caracteristica comum de estarem ligados a uma mesma instituicio de ensino superior da
cidade de Porto Alegre (PUC-RS). Os entrevistados foram alunos de graduacdo, alunos de
pos-graduagdo, funciondrios, professores, técnicos e demais profissionais que atuam na
universidade.

Para a andlise da fidelizacdo de clientes em Websites de CE foi elaborado um
questiondrio com perguntas diretamente relacionadas aos FIA identificados na literatura como
responsaveis pela fidelizacdo de clientes. Essas perguntas foram elaboradas para serem
respondidas em escala Likert de 1 a 5 e aplicadas de forma presencial e enviadas por e-mail.

O instrumento de pesquisa foi inicialmente submetido a um pré-teste, para avaliar
aspectos como, clareza nos objetivos, linguagem, seqiiéncia de perguntas, apresentacio,
dificuldade de preenchimento e instru¢des para respostas. O pré-teste tem o intuito de analisar
como o instrumento deve funcionar numa situagcdo real (MATTAR, 2001). Esta atividade foi
realizada entre 30 de marco e 10 de abril de 2006, junto a professores e funcionarios da PUC-
RS. O resultado desta etapa levou a algumas alteracdes, com destaque a inser¢do de novos
fatores para avaliacdo. Com a conclusdo desta etapa iniciou-se o processo de entrevistas.

As entrevistas foram realizadas pessoalmente ou com o instrumento enviado como
anexo ao e-mail das pessoas de interesse. Isto ocorreu entre 02 e 20 de maio de 2006 e foram
obtidas 43 respostas, sendo a seguir excluidas aquelas cujos entrevistados tinham pouca
experiéncia com Websites e atividades de CE. Portanto, a avaliacio foi elaborada a partir de
30 entrevistas, mas todas com pessoas que compram com freqiiéncia em CE.

Os dados da pesquisa foram analisados com base estatistica univariada, a qual é
indicada quando hd uma medida tnica em cada elemento na amostra, ou quando existirem
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varias medidas de cada elemento, ou seja, quando cada varidvel € analisada isoladamente
(MALHOTRA, 2006). Foi também utilizada andlise com distribuicdo de freqii€ncias, com o
objetivo de se obter como resultado uma contagem do ndmero de respostas associadas a
diferentes valores de uma mesma varidvel e expressar essas contagens na forma de percentual
(MALHOTRA, 2006). Detalhes sobre os resultados das entrevistas estdo no item a seguir.

5. AVALIACAO DOS RESULTADOS

Para identificar os fatores mais relevantes para fidelizagcdo de clientes em Websites de
CE foi analisado o somatdrio dos itens respondidos como (I) Importantes e (MI) Muito
Importantes. Para os clientes, os fatores que estiverem dentro desse enquadramento sido de
maior relevincia para que uma compra seja realizada em um Website de CE. A seguir sdo
apresentados em tdpicos os fatores que obtiveram maior indice de importancia para os
entrevistados.

e Seguranca e privacidade de dados: teve o indice mais alto de importancia totalizando
100%. Do ponto de vista do cliente, para que uma compra seja fato consumado na Web,
deve-se oferecer o maximo de seguranga tanto nas transacdes eletrdnicas quanto na
privacidade de seus dados. Para isso é importante que a empresa possua uma politica de
seguranca e privacidade de dados bem definida e que esta seja percebida pelo cliente;

¢ Facilidade da compra: obteve um resultado de 96,66% e indica que clientes ndo gostam de
perder o tempo em se deslocar até o local onde estd uma loja para comprar algum produto,
dessa forma obtendo maior comodidade;

® Preco: apresentou um indice de 90% e representa um fator decisivo para que ocorra uma
compra na Web. A andlise mais detalhada deste item indica que, por mais que 0s outros
fatores possam influenciar na fidelizacdo e expectativas dos clientes, ndo adiantard se o
produto oferecido ndo tiver um preco competitivo ou preferencialmente mais baixo em
relacdo ao comércio tradicional;

e Diferentes formas de pagamento: esse fator apresentou 83,33% de importancia e mostra
que para o cliente ¢ imprescindivel que o Website disponibilize diversas formas de
pagamento. Este fator ainda pode influenciar sobre sua percepcdo de seguranga e
facilidade de compra, pois permite decidir pela forma em que ele se sinta mais confortavel
e seguro para efetivar o pagamento. Parte dos entrevistados ainda apontaram que nio se
sentem completamente seguros ao digitar seu nimero de cartdo de crédito em um Website.
Nesse caso, diferentes op¢des de pagamento, tal como boleto bancério (indicado como o
preferido pelos entrevistados), t&ém papel fundamental na fidelizagdo de clientes;

e Variedade de produtos: com 83,33% de importancia para os clientes, entende-se que nao
basta que uma empresa tenha em seu Website apenas uma marca ou modelo do produto
que o cliente deseja, mas vdarias opc¢des para comparacdo. Foi inclusive citado que
avaliagGes do tipo “mais vendido” ou “melhor relacdo custo-beneficio” sdo uteis e podem
influenciar sobre a op¢do de compra;

e Facilidade de navegacdo: mostra um indice 82,75% de importincia para o cliente e foram
encontradas afirma¢des de que algumas vezes este item foi decisivo em situagdes de preco
similar.

A Tabela 1 apresenta os 11 fatores avaliados pelo instrumento de pesquisa. As
abreviagdes na tabela indicam a escala de avaliag¢do, a qual varia de: (NI) nada importante,
(PD pouco importante, (R) regular, (I) importante e (MI) muito importante.
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Tabela 1 — Amostra dos valores da pesquisa realizada

Itens % de Fatores
Fatores NI PI R I MI respondidos (I) e (MI)
1  Diferentes formas de pagamento 0 0 1 6 19 30 83,33%
2 Facilidade da compra 0 0 1 8 21 30 96,66%
3 Facilidade de navegacdo 0 0 5 14 10 29 82,75%
4 Interagdo em tempo.real entre 3 3 11 11 1 29 4137%
empresa e consumidor
5  Interface e Design Grifico 2 1 10 15 2 30 56,66%
6  Marca da empresa ou produto 1 1 7 8 12 29 68,96%
7  Personalizacdo 0 0o 11 10 8 29 62,06
8  Preco 1 0 2 9 18 30 90%
9 Pro gramas de Fidelidade, 4 4 9 10 3 30 43.33%
prémios e recompensas
10 Seguranga e privacidade de 0 0 0 2 8 30 100%
dados.
1 Variedade de produtos 0 0 5 2 13 30 $3.33%

oferecidos.

O resultado apresenta que 6 dos 11 fatores sdo decisivos para fidelizar um cliente a
certo Website de CE. Isto indica que uma empresa que trabalhe com CE deve ter esses fatores
internos de atratividade bem contemplados e nfo basta apenas ter um, mas todos. Alguns dos
fatores t€m menor relevincia e realmente ndo podem ser considerados como decisivos na
compra do cliente. No entanto, se um Website tiver os fatores com maior importancia
contemplados em conjunto com os de menor importincia, poderd obter um diferencial em
relac@o aos concorrentes.

Em relag¢do ao comércio tradicional, os motivos mais citados que levariam um cliente
a se deslocar ao local fisico para efetuar uma compra seriam: (i) poder visualizar o produto;
(ii) ter a possibilidade de experimenté-lo e; (iii) ter a necessidade imediata pelo produto.

Dentre os 30 entrevistados que sdo freqiientes de compras em Websites de CE, 15
consideram-se fiéis a alguma empresa (50%), 14 entrevistados ndo consideram-se fiéis
(46,67%) e em apenas 1 entrevista o respondente considera-se em nivel intermedidrio
(3,33%). As empresas com maior nimero de citagdes foram Submarino e Lojas Americanas,
pois de acordo com os entrevistados, cumprem os prazos de entrega, tem boa variedade de
produtos, facilitam os pagamentos e demonstram preocupacdo com a satisfacdo do cliente.

6. CONCLUSOES

O CE ¢ um mercado em constante crescimento, com forte influéncia de que o tempo
das pessoas estd se tornando um bem valioso e, por vezes, o deslocamento até uma loja fisica
ndo € uma atividade agraddvel. A compra de produtos na Web estd bastante ligada a
comodidade que a tecnologia proporciona e, a fidelizacdo de clientes, tal como no comércio
tradicional, oferece vantagens competitivas a empresas que atuam neste mercado.
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De acordo com o resultado obtido pelo instrumento de pesquisa, existe uma exigéncia
minima aceitdvel para que uma compra seja realizada em um Website de CE. Além da
facilidade que é gerada em torno desse tipo de negociagdo, o cliente necessita saber que estara
seguro em relacdo a seus dados e transagdes bancarias. No entanto, é também importante que
a empresa ofereca preco competitivo em relacio aos concorrentes, boa variedade de produtos,
diferentes formas para pagamento e apresente um Website que facilite a navegacdo pelos
conteudos, como fatores essenciais para a fidelizacdo do cliente.

2z

Para atingir a fidelizagdo de clientes € necessdrio que os fatores internos de
atratividade com maior relevancia estejam presentes em Websites de CE. Fatores de menor
importancia tendem a contribuir no processo de fidelizacdo e aquisicdo de novos clientes,
dessa maneira fazendo com que a empresa obtenha uma posi¢do diferenciada em relagdo aos
concorrentes. A empresa com maior nimero de citacdes de fidelizacdo € a Submarino, a qual
possui alguns diferenciais que ndo foram citados em outras empresas.

Quando uma empresa compromete-se em disponibilizar seus servicos pela Web, cabe
a ela definir a melhor estratégia de marketing. Isto pode levar a enfatizar um fator importante,
tal como, a seguranca de efetuar uma transagcdo eletronica em seu Website. Portanto,
profissionais de marketing que desejam atuar neste tipo de atividade comercial estdo sujeitos a
novos desafios para a gestao de relacionamento com clientes.
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