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COMPLEMENTO DO CONTEUDO

Lauterborn (1990) x Kotler (2016)
— rigor académico que diferencia profissionais
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2N 01 | Atengéo: existem DOIS modelos chamados "4Cs"

Muitos livros brasileiros confundem os dois ou apresentam um deles atribuindo ao autor errado

PROBLEMA REAL DA LITERATURA BRASILEIRA

Em varios cursos e livros, os 4Cs sao apresentados como se fossem um unico modelo — frequentemente atribuido
a Kotler. Mas sao DOIS modelos diferentes, de autores diferentes, em contextos diferentes.

MODELO 1

4Cs de LAUTERBORN

Robert Lauterborn | 1990

Publicado no Advertising Age. Resposta académica
aos 4Ps classicos.

VERSAO CUSTOMER-CENTRIC

Substitui CADA P por uma visao centrada no cliente:

PRODUTO — CONSUMER (Consumidor)

PRECO — COST (Custo total para o cliente)
PRACA — CONVENIENCE (Conveniéncia)
PROMOCAO — COMMUNICATION (Comunicacao)

MODELO 2

4Cs de KOTLER

Kotler, Kartajaya & Setiawan | 2016

Publicado no livro Marketing 4.0 — Do tradicional ao
digital.
VERSAO ECONOMIA DIGITAL

Reformula CADA P para a era da co-criagao:
PRODUTO — CO-CRIACAO (cliente cria junto)
PRECO — CURRENCY (preco dindmico, moeda)
PRACA — COMUNIDADE (peer-to-peer)
PROMOCAO — CONVERSACAO (dialogo)
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2 02 | 4Cs de Lauterborn (1990)

"Os 4Ps ja nao bastam — pense pelos OLHOS DO CLIENTE, nao pelos olhos da empresa"

PRODUTO PROMOGAO

CONSUMER COST CONVENIENCE COMMUNICATION
(CONSUMIDOR) (CUSTO TOTAL) (CONVENIENCIA) (COMUNICACAO)
Nao veAnda 0 que Preco € s6 uma Nao pergunte ONDE Nao MONOLOGUE
VOCE produz. parte. Custo total distribuir. Pergunte para o cliente.
Produza o que o inclui TEMPO, como FACILITAR o DIALOGUE com ele.
CONSUMIDOR ESFORCO e acesso.
precisa. DESLOCAMENTO.

"PARE de pensar em Ps (empresa). PASSE a pensar em Cs (cliente)." — espirito do modelo
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2N 02 | 4Cs de Lauterborn — cases brasileiros

Quem aplica bem cada um dos 4Cs no Brasil — empresas que pensam pelos olhos do cliente

(Consumidor)

NATURA

Pesquisas profundas
com consumidores
antes de criar produtos.
Formulas pensadas a
partir de necessidades
reais — nao a partir do
gue a fabrica produz.
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(Custo total)

MERCADO
LIVRE

Frete gratis, devolucao
facil, parcelamento sem
juros. Reduz o custo
total além do preco da
etigueta — tempo,
esforgo e risco.

(Conveniéncia)

N&o construiu novos
restaurantes. Levou os
existentes até o cliente.
Conveniéncia radical: o

restaurante chega a

casa em 30 minutos.

COMMUNICATION

(Comunicacao)

MAGAZINE
LUIZA

A"Lu" ndo fala AO
cliente — fala COM o
cliente. Responde
comentarios, faz lives,
participa de redes
sociais. Dialogo, nao
monodlogo.




2N 03 | 4Cs de Kotler (Marketing 4.0, 2016)

Em 2016 nao bastava "olhar o cliente". Era preciso REDEFINIR o mix para a economia digital

PRODUTO PROMOGAO
COMMUNAL
CO-CREATION CURRENCY ACTIVATION CONVERSATION
~ (ATIVACAO ~

(CO-CRIACAO) (MOEDA) COMUNAL) (CONVERSACAO)
Cliente ndo COMPRA 0 Preco FLUTUA N&o ha "loja" no centro. N&o é mais broadcast.

produto pronto. conforme demanda, Ha REDE peer-to-peer. E didlogo
PARTICIPA da criacéo. comportamento e Uber, Airbnb, OLX, MULTIDIRECIONAL.
Lego ldeas, Burger King contexto. Uber surge, Mercado Livre como Comunidade, reviews,

"vocé no comercial". Airbnb dinamico, milhas mercado. advocacy.

aéreas.

Marketing 4.0: do CONSUMIDOR PASSIVO ao CONSUMIDOR PARTICIPATIVO da economia digital
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2N 03 | 4Cs de Kotler — cases brasileiros

Empresas brasileiras (e plataformas globais com forte presenca BR) que ilustram a economia digital

C C C C

CO-CREATION CURRENCY COMMUNAL ACTIVATION CONVERSATION
(Co-criacao) (Moeda dinamica) (Comunidade) (Conversacéao)
BURGER KING UBER AIRBNB RECLAME AQUI
Campanha "Vocé no Preco sobe na chuva, N&o € hotel. E A reputacao da marca
comercial do BK" pedia em horarios de pico, em plataforma que ATIVA nao é definida pela
gue clientes eventos. Nao é tabela pessoas comuns como prépria marca. E
participassem da fixa: € PRECIFICACAO anfitrides. Hospedagem construida em
criacéo publicitaria. em tempo real peer-to-peer entre CONVERSAS publicas
Cliente cria conteudo de conforme oferta e brasileiros e turistas. entre consumidores e

marca. demanda. empresas.
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2N 04 | Quadro comparativo: Lauterborn x Kotler

Os dois modelos nao séo concorrentes — sao respostas a CONTEXTOS diferentes da historia do marketing

m 4Cs DE LAUTERBORN 4Cs DE KOTLER

P SUBSTITUIDO Os 4Ps sao reescritos um a um Os 4Ps séao reformulados com nova légica

1990 2016

Era do Marketing 4.0 — economia digital e

Era do Marketing 2.0 — o cliente no centro .
conectividade

Visdo CUSTOMER-CENTRIC Visao de PARTICIPACAO e ECONOMIA
DIGITAL
"O que o cliente quer?" "Como o cliente PARTICIPA?"

Empresas tradicionais que precisam

: Plataformas digitais e modelos peer-to-peer
reorientar
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2 04 | Mapa do mix completo — toda a evolugdo em 1 slide

4 camadas evolutivas. Cada uma RESPONDE a uma transformagao da economia. Vocé domina TODAS.

1960 4Ps CLASSICOS

Era industrial
McCarthy

PRODUTO « PREGO ¢« PRAGCA « PROMOGAO

1981 7Ps DE SERVIGOS

. Camada 2 — Era da economia de servigos
Booms & Bitner

+ PESSOAS * + PROCESSOS + + EVIDENCIAS FiSICAS

1990 4Cs CUSTOMER-CENTRIC

Camada 3a — Era do consumidor
Lauterborn

CONSUMER ¢« COST ¢ CONVENIENCE ¢« COMMUNICATION

2016 4Cs DA ECONOMIA DIGITAL

Camada 3b — Era da conectividade

Kotler, Kartajaya & Setiawan

CO-CRIACAO ¢ CURRENCY ¢ ATIVACAO COMUNAL ¢« CONVERSAGCAO

As 4 camadas COEXISTEM. Cada empresa usa a combinacao que faz sentido para seu modelo.
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