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RESUMO

Hoje em dia a internet € um meio de comunicabilidade muito aplicado para fins pessoais e
comerciais. Pode-se verificar que ela traz uma rapidez e agilidade para pequenas e grandes
organizagOes na divulgacdo de seus produtos, com o desenvolvimento do marketing digital. O
marketing evoluiu, trazendo diferentes conceitos, porém atualmente surge no mercado o
marketing digital, sendo um marketing que se utiliza de canais eletronicos como a internet
para expandir a relacdo entre organizacdes e clientes. O novo consumidor quase nao
temassistido a televisdo, tem escustado pouco o radio, e tem optado a cada vez mais por
buscar as noticias através da internet, onde as informacfes sdo mais atualizadas, e, em um
espaco menor de tempo. A conversacdo mudou de espaco, as pessoas ficaram maisglobais e
vem ampliando seus contatos profissionais. O marketing digital vem para ajudar e facilitar a
vida dos individuos. A qualquer hora e em um espago de tempo curto, pode ser realizado a
divulgacdo de qualquer produto e estabelecer contatos com qualquer pessoa e em qualquer
lugar do mundo, com um gasto pequeno, pois, basta ter acesso a internet e saber divulgar o
produto para ser apreciado e gerar valor. A fidelizacdo dos clientes € uma forma das empresas
se manterem nomercado a partir da conquista e engajamento de seus parceiros comerciais,
por issoo tema marketing digital ganhou maior importancia no contexto da administragéo de
empresas. O presente trabalho pretende analisar os desafios das empresas nos dias de hoje e a
utilizacdo do marketing digital com o objetivo de atrair mais consumidores. Com isso,
visando a comunicacdo com eles, criando assim um relacionamento mais proximo e,
especialmente, estabelecer uma identidade de peso no mercado, que poderéd auxiliar no bom
desempenho dessas lojas.

Palavras-chave: Internet. Produto. Marketing Digital. Planejar.



ABSTRACT

Nowadays the internet is a means of communicability widely applied for personaland
commercial purposes. It can be seen that it brings speed and agility to small and large
organizations in the dissemination of their products, with the development of digital
marketing. Marketing has evolved, bringing different concepts, but nowadays digital
marketing appears on the market, being a marketing that uses electronic channels such as the
internet to expand the relationship between organizations and customers. The new consumer
hashardly watched television, has scarcely listened to the radio, and has opted more and more
to search for news through the internet, where the information is more up-to-date, and in a
shorter period of time. The conversation changed space, people became more global and has
been expanding their professional contacts. Digital marketing comes to help and facilitate
the livesof individuals. At any time and in a short space of time, the dissemination of any
product canbe carried out and establish contacts with anyone and anywhere in the world, with
a small expense, because it is enough to have access to the internet and know how to publicize
the product be appreciated and generate value. Customer loyalty is a way for companies to
remain in the market from the conquest and engagement of their business partners, so the
topic of digital marketing has gained greater importance in the context of business
administration. The present work intends to analyze the challenges of companies today and
the use of digital marketing in order to attract more consumers. Thus, aiming at
communicating with them, thus creating a closer relationship and, especially, establishing a
strong identityin the market, which can assist in the good performance of these stores.

Keywords: Internet. Product. Digital marketing. To plan.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho pretende analisar os desafios das empresas nos dias de hoje
e a utilizacdo do marketing digital com o objetivo de atrair mais consumidores. Com isso,
visando a comunicacdo com eles, criando assim um relacionamento mais proximo e,
especialmente, estabelecer uma identidade de peso no mercado, que poderd auxiliar no bom
desempenho dessas lojas.

Vem sendo cada vez maior a quantidade de empreendimentosque surgem
dispostos a atender as necessidades dos compradores da melhor forma possivel. Contudo, 0s
empreendedores precisam criar estratégias de marketing digital, para continuarem vendendo
seus produtos e servicos, para garantir uma maior competitividade, que vem crescendo nos
ultimos anos.

A Internet deu um grande salto a partir dos anos 90, quando os computadores
passaram a ser acessiveis ao consumidor final. Essa popularizacdoda Internet, iniciada nos
Estados Unidos, deu inicio a Revolucdo Digital que modificou definitivamente a sociedade e
a forma como nos comunicamos (RODRIGUES, 2017).

Segundo Rodrigues (2017), também, foi com a popularizacdo da Internet que o
termo marketing digital surgiu. Porém, devido as limitacBes tecnoldgicas da época, ndo havia
muita diferenca entre o marketing digital e omarketing tradicional, pois ambos consistiam em
promover uma marca (sendo a Internet o canal utilizado em marketing digital).

A grande limitacdo, no entanto, era que ndo havia interacdo entre empresa e
consumidor, a comunicacao era unilateral, feita somente pela empresa com o consumidor.

De acordo com Rodrigues (2017), foi apenas nos anos 2000, com 0 aumento dos
usudrios da Internet, que o marketing digital tomou forma e deslanchou, sendo hoje, a
promessa de marketing do futuro. Assim como a Internet revolucionou a forma como as
pessoas se comunicam entre si, 0 Marketing Digital revolucionou a forma como as empresas

se comunicam com seus consumidores.

Com a realizacdo da pesquisa de campo, buscaremos comprovar a necessidade
da Katy Jacky Modas, de utilizar continuamente o marketing digital para ter maiores
realizacOes de vendas e maiores lucros.

Assim, o presente estudo tem por objetivo analisar a estratégia de marketing
digital com destaque aquelas voltadas a comunicacao e geracdo de trafego, utilizadas pelos
principais varejistas on-line no Brasil. Busca-se, dessa forma, contribuir com as

organizacOes do setor na compreensdo desse campo de



atuacdo ainda pouco explorado e ajuda-la no direcionamento de recursos financeiros,
humanos e tecnologicos de forma eficiente, visando a promocgao da imagem institucional e a

geracgdo de negocios na internet.

1.1 JUSTIFICATIVA

A fidelizagdo dos clientes ¢ uma forma das empresas se manterem no
mercado a partir da conquista e engajamento de seus parceiros comerciais, por isso 0 tema
marketing digital ganhou maior importancia no contexto da administragdo de empresas.

Ao iniciar este estudo o objetivo € analisar a estratégia de marketing da
empresa Katy Jacky modas. Para ser possivel identificar se os consumidores estdo satisfeitos
com o atendimento, produtos e precos da empresa, porém com a preocupacdo quanto a
divulgacdo dos produtos, devido a empresa ndo apresentar em suas plataformas de divulgacéao
todo o seu estoque e quanto a valores.

O fato de a empresa ter um alto grau de satisfacdo, ja demonstra a preocupagéo
da proprietaria em se manter ativa no mercado, por isso, todas as sugestdes que os clientes
repassarem para a pesquisa, de acordo com a responsavel pela administracdo da empresa,
sera avaliado e se viavel executadas.

Pensando-se na preparacdo da empresa para enfrentar o mercado concorrente,
faz-se necessario um estudo de seus concorrentes, como: gestao de relacionamento e o uso do
marketing digital, de forma que a visdo relacionada ao cliente mude e possa vencer as

barreiras do cotidiano e alavancar estratégias para um bom desempenho financeiro.

Em um pais capitalista, é muito dificil o sucesso das empresas sem as
estratégias e a adequacdo as flutuacdes do mercado, pois, ttm que estar preparadas para 0s
desejos dos clientes e suas reais necessidades, tendo em vista que o gostar de um produto
hoje, pode ndo ser o mesmo no outro dia, e a empresa bem administrada, focando no cliente
como nucleo de sua base, consegue adentrar no mundo dos negocios atravessando obstaculos
e concretizando o tdo agugado sucesso.

Ao final do estudo serdo apresentadas sugestdes para que a empresa possa
melhorar suas estratégicas de marketing digital sem esquecer- se do comprometimento com a
qualidade e a satisfacdo dos clientes, ganhando em diferencial de competitividade e

melhorando ainda mais o seu posicionamento no mercado perante a concorréncia.



1.2 PROBLEMA

Com a revolugdo da internet os consumidores mudaram suas formas de
pesquisar, comprar e comparar 0s produtos e servi¢os, mudando os seus habitos de compra
sendo entdo o meio eletrénico uma ferramenta importante para o consumo (MACHADO, 2018).

O processo colaborativo é facilmente observado atualmente nas midias sociais,
em que ha expressiva relagdo entre consumidores e vendedores (SECCON; CASTELLANI;
FEGER, 2014, p. 3).

Segundo Pecanha (2019), o Marketing Digital é uma pratica de promover
produtos ou marcas por meio de midias digitais.

Com as constantes mudancas do mercado e tendo em vista que sevive hoje
a era digital, tem sido necessarios as empresas se adequarem ao novo modelo de mercado, €, 0
marketing digital é a plataforma mais utilizada, pois ele € uma das principais maneiras que as

empresas tém para se comunicar por meio da, da telefonia celular e outros meios digitais, para

assimdivulgar e comercializar seus produtos com o publico de forma direta, personalizada e
no momento certo, conquistando novos clientes, melhorando a sua rede de relacionamentos e
aumentando suas vendas.

Sendo assim uma ferramenta importantissima para os tempos modernos, aonde
tem se grande influéncia as novas tendéncias mercadoldgicas. Desse modo tem-se como
pergunta de pesquisa Como o Marketing digital é utilizado na empresa KATY JACKY
MODAS e como tem influenciado nas vendas?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar a estratégia de Marketing Digital como ferramenta gerencial da
empresa KATY JACKY MODAS para melhorar suas vendas.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Compreender como é feito o marketing digital da empresa
KATYJACKY MODAS;

e ldentificar e descrever as preferéncias dos clientes quanto ao
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marketing digital;

e Indicar as mudancas que melhorem as estratégias de marketingdigital para a
empresa.

1.4 DELIMITACAO DO ESTUDO

O presente trabalho tem como estudo de caso a empresa Katy Jacky Modas,
sendo uma loja de roupas de pequeno porte. Ela estd no mercado desde o ano 2016, tendo
iniciado as suas atividades comerciais em julho do referido ano. E uma empresa do ramo da
moda, com vendas de roupas no varejo do perfil feminino.

Tendo iniciado suas atividades comerciais em sua casa com poucas pegas,
aonde em um periodo de 6 (seis) meses a proprietaria da empresa, buscou analisar o perfil de
suas possiveis clientes e descobrir a viabilidade econémica do ramo. ApGs esse processo, e
tendo em vista que a viabilidade era positiva, ela resolveu abrir um espaco fora de casa, que
atendesse deforma diferenciada, ja buscando atender a um publico maior de mulheres,
investindo assim em mais roupas, aluguel de um espaco que fosse apenas a loja, € em
materiais para vitrine, tendo feito um investimento, e obtendo seu retorno em apenas 2 (dois)
meses.

Quando a empresa foi instalada em novo espago ndo havia outra concorrente
nos arredores da mesma, hoje ela voltou a atender em casa pelo novo modelo de mercado que
tem se intensificado o Ecommerce, e conta com umadisponibilidade de produtos a pronta

entrega.

Sua histdria se iniciava em um periodo em gque a economia brasileira viveu
mais um ano de recessdo. Porém tem tentado descobrir formas de se adequar ao mercado para
néo precisar fechar, tendo em vista seusconcorrentes.

Entdo o presente estudo busca analisar, entender e ajudar essa pequena empresa

que pretendem se adequar ao mercado atual tendo emvista o marketing digital.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Marketing: breve histérico

Atualmente, a internet tem sido um meio de comunicacdo muito utilizado para
fins pessoais e profissionais. Pode-se observar que em vista da agilidade e da rapidez,
caracteristicas desse recurso, grandes e pequenas empresas dela vém fazendo uso para
divulgacdo de seu nome e de seus produtos, a0 mesmo tempo que, desenvolvem seu
marketing on-line (CINTRA, 2010).

Cintra (2010) cita que o0 novo consumidor assiste a menos televisdo, ouve
menos radio e opta por ver as noticias pela internet, onde sdo mais atualizadas em um espaco
menor de tempo. A conversa mudou de lugar, as pessoas ficaram mais sociais e véo
ampliando seus contatos profissionais. O marketing digital vem para facilitar a vida das
pessoas.

Carvalho (2018) salienta que a origem do marketing ndo tem uma data definida,
mas em torno dos anos 1940 foram publicados artigos que ja tratavam das bases desse
conceito, como o0 estudo do americano Walter Scott sobre a influéncia da psicologia na
propaganda e o artigo sobre as leis de gravitacdo do varejo, de William J.Reilly.

O Marketing nasceu com a revolucdo industrial, quando a fabricacdo de
produtos passou a ser feita em grande escala, aumentando as opgdes dos clientes. Isso deu
origem a necessidade das empresas conquistarem melhor o seu publico- alvo para convencé-
los de que aquele produto era melhor que outro (IGNICAO DIGITAL).

Minuzzi (2014, p. 81) O entendimento de marketing passou por muitas mudancas
desde que comecou a ser estudado, logo ap6s a Revolucdo Industrial eo surgimento da
producdo em massa. Na era da Revolucdo Industrial, apreocupacdo do marketing era a
producdo de mercadorias com a melhor qualidade possivel.

Amaral (2013, p. 34) diz que o marketing pressupde a compreensdo das
necessidades, percepcdes, preferéncias e interesse pela satisfacdo e pelos padrbes de
comportamento da audiéncia-alvo, além da adequacdo das mensagens, da midia, dos custos e
das facilidades, a fim de maximizar suas atividades na area em que é aplicado.

A principal tarefa da administracdo de uma organizacdo orientada para o
marketing, qualquer que seja essa organizacdo, inclusive uma unidade de informagdo, €
identificar as necessidades e os desejos do seu mercado-alvo para satisfazé-los com adequado
design, comunicacdo e distribuicdo, além de um preco de oferta competitivamente viavel

para 0s produtos e servigcos. (AMARAL, 2013, p. 34)

O marketing sempre teve uma relagdo muito estreita com a dinamica social.
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Seus conceitos mudam conforme a sociedade muda suas formas de conviver, consumir e de
pensar, desenvolvendo-se de um estadgio de economia artesanal para um sistema que
compreende a divisao do trabalho e industrializagdo (MINUZZI, 2014 apud REVILLION, 2001).
Nesse interim, em razdo da Revolucdo Industrial e suas melhorias fabris, a
producdo das empresas cresceu de forma exponencial, talvez mais até que o mercado
consumidor, e o grande desafio a partir deste momento era o de comecar a estudar o mercado
em busca de novas oportunidades de negécios e em busca de formas mais eficientes de
distribuicdo, ou seja, formas maiseficiente de como fazer o produto chegar até o consumidor.

Foi o principio dos estudos do que podemos chamar de marketing contemporaneo (MINUZZI,
2014, p.82).

2.2 Conceito de Marketing

O marketing envolve a identificacdo e a satisfacdo das necessidades humanas e
sociais. Uma das mais sucintas e melhores definicdes de marketing € a de suprir
necessidades gerando lucro (KOTLER, 2012, p. 3).

Segundo a American Marketing Association (1988) definiu marketing como
um processo pelo qual se planeja e efetua a concepcao a fixacdo do preco, a promocgdo e a
distribuicdo de ideias, bens e servigos que estimulam trocas que satisfazem aos objetivos
individuais e organizacionais (BASTA et al, 2006 apud AMERICAN MARKETING ASSOCIATION,
1988). A partir disso também houve uma evolucdo em relacdo a defini¢do de 1988, chega-se a
ultima definicdo elaborada pela American Marketing Association - AMA (2013) em 2007, que

apresenta marketing como sendo:

a atividade, conjunto de instituicGes e processos para criar, comunicar, entregar e
trocar ofertas que tenham valor para os clientes, parceiros e sociedade em geral. Tal
definicdo é uma evolugdo em relagdo a primeira,de 1935, que tratava marketing
como a realizacdo de atividades de negdciodirigidas ao fluxo de bens e servigos dos
produtores aos consumidores, ou seja, com um enfoque mais na distribuicdo
(MINUZZI, 2014 apud AMERICAN MARKETING ASSOCIATION, 2013).
Segundo Rechers (1981) marketing € a intencdo de entender eatender o
mercadol (BASTA et al, 2006 apud RECHERS, 1981) Além disso segundo Ambrosio (1991)
marketing € o planejamento e acdo de detalhes (BASTA et al, 2006 apud AMBROSIO, 1991).
Minuzzi (2014, p. 83) enfatiza que, apesar de haver diversas defini¢cdes sobre
marketing e embora a visdo de marketing tenha mudado muito ao longo do tempo, pode-se
afirmar que seu cerne esta em entender o mercado e atendé-lo, o que pode continuar servindo
de guia, através das varias outras mudangas nos movimentos sociais, econdémicos, politicos,

legais e ambientais que h&o de vir e que irdo influenciar as formas de praticar e enxergar o
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marketing.

E claro que ha milhares de anos o marketing funcionava de outras maneiras e a
atividade nem era conhecida por esse nome. Mas o fato é que desde que surgiram as primeiras
relacGes comerciais, 0 homem entendeu que, sem uma boa dose de persuasdo, dificilmente,
ele atingiria seus objetivos (NEGOCIO).

Eis uma definicdo social que atende aos nossos propositos: marketingé um
processo social pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam por meio da
criagéo, da oferta e da livre troca de produtos de valor entre si (KOTLER, 2012, p. 4).

O marketing ao longo das décadas apresentou diferentes contextualizacdes, que
foram aplicadas nas organizacdes (DA CRUZ, 2014).

O vocébulo marketing observado de modo pragmatico possui como tradugdo
literal: mercado. Logo, marketing é visto como o estudo do mercado, pois € caracterizado
como um recurso de gestdo que possibilita observar as novas tendéncias e criar novas
oportunidades de consumo, com intuito de satisfazer o cliente, e deste modo respondendo as
metas e objetivos mercadoldgicos e financeiros das empresas (SILVA et al, 2019, p. 78).

Enfim, o marketing evoluiu, trazendo diferentes conceitos, porém atualmente
surge no mercado o marketing digital, sendo um marketing que se utiliza de canais eletrénicos

como a internet para expandir a relacdo entre organizacdes e clientes (DA CRUZ, 2014).

2.3 Planejamento Estratégico

O processo de planejamento consiste em definir objetivos para a relagdo com o
ambiente, levando em conta os desafios e as oportunidades internas e externas. Toda
organizacdo tem uma estratégia ou plano estratégico com algum grau de explicitacdo
(MAXIMIANO, 2000, p. 203).

Segundo Maximiano (2000, p. 203), 0 processo de planejamentoestratégico afeta
a empresa a longo prazo, porque compreende as decisdes sobreos produtos e servicos que a
organizacao pretende oferecer e os mercados e clientes que pretende atingir.

Para o Maximiano (2000, p. 206), € de grande importancia estudar a missao da
organizacdo para o desenvolvimento de um plano estratégico, salientando que é uma das
tarefas mais importantes. Ele aponta que a misséo estabelece o proposito ou as razGes para a
existéncia da organizagédo, do ponto de vista de sua utilidade para os clientes, que identificar a
missao e entender qual a necessidade do mercado (ou ambiente) a que a organizacao atende.

Para Kotler (2012, p. 2) 0 sucesso financeiro muitas vezes depende da habilidade
de marketing. Financas, operagdes, contabilidade e outras fungoes organizacionais ndo terdo

sentido se ndo houver uma demanda por produtos (bens eservi¢os) que seja suficiente para
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que a empresa obtenha lucro.

A receita tem que estimular os resultados obtidos, tem de haver receita para
que os resultados acontecam. E por isso que, muitas vezes, observamos o sucesso financeiro
de uma empresa dependendo das habilidadese do sucesso das agOes do departamento de
marketing (KOTLER, 2012, p. 2).

Para Kotler (2012, p.35) a missdo de qualquer negécio é fornecer valor ao
cliente, sem abrir mdo do lucro. Em uma economia extremamente competitiva, com
compradores cada vez mais racionais diante de uma abundancia de opc¢des, uma empresa
somente pode vencer ao ajustar o processo de entrega de valor e selecionar, proporcionar e
comunicar um valor superior.

E Kotler (2012, p.37) enfantiza que o sucesso da empresa depende ndo s6 do grau
de exceléncia com que cada departamento desempenha seu trabalho, como também do grau de
exceléncia com que as diversas atividades departamentais sdo coordenadas para conduzir
0S processos centrais de negdcios.

E logo para ser ter uma estrategia bem sucedida em marketing, aorganizacdo
tem que saber criar, entender, colocar o cliente em primeiro lugar. Kotler (2012, p.37) reforca
que essas empresas focam o cliente e estdo organizadas para responder eficientemente as
constantes mudancas nas necessidades dele. Todas possuem departamentos de marketing
administrados por profissionais competentes e seus outros departamentos aceitam o conceito
de que o cliente é o rei.

E, o conteudo deverd ser sempre o epicentro de qualquer estratégia de
marketing digital uma vez que aquilo que criamos, sejam fotografias, textos, videos ou
qualquer outra coisa, € contedo. E o contetdo é que nos permite influenciar pessoas a tomar
a decisdo de comprar um produto ou servico da nossa empresa em detrimento de um
concorrente (FAUSTINO, 2019).

Desse modo, para se implantar o marketing digital em uma organizacao é
necessario que seja seguida a metodologia dos 8Ps, para que todo o processo de implantacéo
seja analisado possibilitando que consumidores sejam atraidos e fidelizados. Além do que,
devem-se utilizar as sete acdes estratégicas para acompanhar todo o processo de marketing
digital utilizado na organizagdo (DA CRUZ, 2014).

Entdo defina quais sdo as atividades da empresa — em que a Internet deve ter
um papel relevante (...). Na definicdo do plano inclua uma visdo estratégicado négocio: 0s
ativos relevantes que a sua empresa ja detém e o contexto em que a Internet pode ter
produzido de novo paradigma (MARQUES, 2018).

Para Marques (2020) é fundamental definir uma estratégia digital para qualquer

negocio ou organizacao. (...) Essa estratégia ird orientar a forma de agir de uma empresa para
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atingir os seus objetivos. Deve ser criado um mapa, que pode ser ajustado ao longo do tempo,
para ajudar a navegar em aguas incertas.

Quando falamos de marketing digital e especialmente de vendas online, uma
das melhores formas de comunicarmos assertivamente é sabendo de forma antecipada para
quem o fazemos. Nao ha forma de sermos assertivos na comunicacao se nao fizermos ideia de
para guem comunicamos. Seria 0 mesmo que tentar vendar um creme de barbear a uma
mulher. Nao faz sentido (FAUSTINO, 2019).

E a personificagdo do seu cliente, a utilizar numa estratégia de comunicagéo
digital. A persona € um personagem que resume de forma simples todos os principais
atributos e caracteristicas do consumidor ideal da sua marca (FAUSTINO, 2019).

Segundo Faustino (2019) contrariamente ao que acontece comumente no
mercado, a construcdo de uma persona ndo ¢ feita de forma aleat6ria ou sem critério. E muito
comum em marketing acharmos que o nosso publico - alvo é A ouB, quando na realidade
ndo temos de achar nada. E necessario olhar para os dadose entender realmente quem é o
publico.

Entretanto, é de senso comum que para alcangar 0 sucesso a empresa precisa
se atentar aos habitos de seus consumidores, com o objetivo de chegarcada vez mais
proximo de seu publico alvo. E, diante da expansdo da internet e da globalizacdo o

investimento em Marketing Digital se tornou imprescindivel para viabilizar essa aproximacao
(SILVA et al, 2019, p. 76).

Em um ambiente econdmico e cultural que cada vez mais se avanca em direcdo a
globalizagdo, onde a sociedade esta mais conectada, a acessibilidade a informagdo se
tornou abundante e a concorréncia acontece de maneira acirrada, o marketing pode
ser a diferenga entre o fracasso e o sucesso de uma empresa. Por outro lado, os
clientes possuem uma gama maior de informagdo a passaram a ser mais exigentes,
obrigando as organizagdes a reverem suas concepgcBes e investirem no valor
agregadoda comunicacdo (SILVA et al, 2019, p. 77).

Desenvolvimento do produto, pesquisa, comunicacdo, distribuicdo,
determinacédo de preco e servico, sao as actividades principais do marketing. Apesar de estas
actividades estarem mais relacionadas com os vendedores, oscompradores também podem
realizar actividades de marketing. Os consumidores exercem marketing quando procuram
pelos bens de que necessitam a pre¢os mais razoaveis. Os compradores empresariais praticam
marketing quando negoceiam pregos e prazos com os vendedores. (MARTINS, 2010, p. 20)

O planejamento estratégico € uma metodologia de auxilio as empresas que

compreendem a importancia do posicionamento de suas marcas diante dos canais digitais
(MICELLI, 2017).

2.4 Inicio da Internet
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Segundo Cachuté (2013, p. 19), para compreender as ferramentas de marketing
digital, é imprescindivel primeiramente entender e alinhar os conceitos essenciais de internet,
marketing e estratégia.

Para iniciarmos este tdpico precisamos retroceder na historia da Internet,
considerando que ha 40 anos, enquanto os principais meios de comunicacdo eram o telégrafo
e o telefone, os computadores eram grandes maquinas que realizavam célculos e
armazenavam informacdes. De formageral, seu uso tinha fins exclusivamente cientificos e
governamentais (Content, 2020).

Content (2020) cita que em 1957, os Estados Unidos e a Unido Soviética
protagonizavam a Guerra Fria, um embate em termos ideologicos, econdmicos, politicos,
militares e, é claro, tecnoldgico. Devido ao conflito, os Estados Unidos estavam interessados
em encontrar uma maneira de proteger suas informacgdes e comunica¢fes no caso de um
ataque nuclear soviético. As inovacgdes que tentaram resolver esse problema levaram ao que
conhecemos hoje como Internet.

A internet foi criada em 1969, nos Estados Unidos. Chamada de Arpanet tinha
como funcdo interligar laboratérios de pesquisa. Naquele ano, um professor da Universidade
da California passou para um amigo em Stanford o primeiro e-mail da histéria (SILVA, 2001).

Iniciada com objetivos militares, propondo uma sobrevivéncia aos elementos
participes por ndo estarem conectados de modo hierarquico, caracteristica marcante daquele
setor, a disposi¢do em rede permitia a ndo ameaca ao cabeca do programa, caso fosse atacada.
Era crucial que a arquitetura do sistema fosse diferente daquela apresentada pela rede de
telefonia norte-americana (ABREU, 2009, p. 2).

A Internet é um grande sucesso. Desde sua origem, a Internet tem
crescido e 0 seu uso estd cada vez mais diversificado. No entanto, apesar de dessa expansao
do uso da rede indicar aprovagdo e aceitacdo por parte dos usuarios, algumas limitacdes
comecgam a surgir para atender novos requisitos comoseguranca, mobilidade e qualidade de
Servico (MOREIRA et al, 2009, p. 2).

Segundo SILVA et al (2019, p. 76), a Internet ndo pode ser considerada somente
como uma rede com proposito de pesquisa e entretenimento, e sim ummeio para entrar
de maneira direta na vida das pessoas, facilitando na disseminacdo de conteudos e
informacdes, no relacionamento interativo e transparente entre as empresas e Seus
consumidores. E, na anulacdo de limites e barreiras geograficasque impossibilitam a livre
comunicagéo.

Entre muitas opcOes, a internet é o terceiro Meio de Comunicagdo mais

utilizado no Brasil, de acordo com a Pesquisa Brasileira de Midia (PBM 2015), SO perde para a
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Televisdo e o R&dio, mas isso ndo significa que os brasileiros ndo exergcam outras atividades
enquanto estes aparelhos estejam ligados, como por exemplo, estar conectado em um
smartphone, tablet ou qualquer outro dispositivo movel que esteja ligado a rede (GOMES, 2015,
p. 56).

A Internet transfigurou, transversal e radicalmente, todas as areas do saber. O
marketing, sem duvida, sofreu alteracfes profundas no seu amago. As empresas encontraram
outra porta para expandir os seus produtos e servicos de encontro a novos mercados,
utilizando novas técnicas de comunicacdo e ai encontraram a oportunidade de competir com
empresas mais poderosas. Por seu lado, os consumidores viram o leque de produtos, servicos e
precos, a que estdo expostos, bastante mais alargado e a vantagem de poderem comprar

produtos mais rapidamente (MARTINS, 2010, p. 4 apud CHAFFEY, 2009).

2.5 Marketing Digital

E incontestavel dizer que as tecnologias digitais tem se tornado cada vez
presentes em todos os aspectos da vida humana, ela esta presente no social, noprofissional, no
pessoal, impactando e afetando a sociedade, sua cultura, 0 modo como vive e interage com 0
mundo.

Atualmente percebe-se que diversas organizagoes estdo utilizando o marketing
como uma ferramenta para atrair clientes. Porém, diante do crescente avanco da tecnologia e
do constante crescimento da internet, surgiu um novo tipo de marketing, ou melhor, o
marketing digital, que possibilita a interacdo on-line entre organizacdo e consumidores (DA
CRUZ, 2014).

Marketing digital consiste no desenvolvimento de estratégias de
marketing com vista a promoc¢do de produtos ou servicos através de canais digitais e de
aparelhos eletrénicos, tais como computadores, notebooks, smartphones ou tablets
(FAUSTINO, 2019).

O Marketing Digital, que também pode ser chamado Emarketing, derivou-se
do Marketing tradicional, que sdo acGes estratégicas, econdmicas e sociais adaptadas ao meio
eletrnico, que tem a finalidade de expor e divulgar trabalhos e produtos de Empresas, de uma
forma simples, rapida e que proporcione liberdade ao usuario para navegar, através de
ferramentas digitais (GOMES, 2015, p. 54).

O marketing digital é diferente do marketing tradicional, devido o mesmo
divulgar a imagem de uma organizacdo através da utilizagdo da internet.Por isso, Gabriel
(2010, p. 104) conceitua o termo marketing digital como o marketing que utiliza estratégias em
algum componente digital no marketing (DA CRUZ, 2014 apud GABRIEL, 2010).

No marketing digital, primeiro se analiza o comportamento do consumidor,
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buscando apartir dai definir a melhor estratégia, as atividades que serdo utilizadas para logo
implantar a melhor agdo tatica, ou agdes operacionais.

O processo da transformacdo digital permite proporcionar uma melhor
experiéncia ao cliente e obter todo o potencial do marketing digital. Consiste numa mudanca
estratégica, com impacto na estrutura, na cultura e nos processos da organizacao, através de
tecnologias e da Internet (MARQUES, 2018).

Isso significa que o seu publico - alvo est4 constantemente conectadoe online.
E através do marketing digital que procuramos impactar positivamente esses utilizadores,
gerando uma maior procura por produtos ou servigos que possamsuprir as suas necessidades
(FAUSTINO, 2019).

Faustino (2019) ainda completa que com o marketing digital & possivel
segmentar o publico — alvo de uma forma precisa, incluindo dados demogréficos,
geogréficos, interesses, entre outros. Isso permite direcionar as mensagens as pessoas certas,

ao invés de comunicar para todo mundo na esperanca de que alguém Ihe preste atencéo.

2.6 Uso do Marketing Digital

Na nova fase digital que estamos vivenciando, o Marketing Digital éuma
nova e poderosa ferramenta para as empresas que estdo vivendo omomento de
competitividade. Essa nova tendéncia faz com que as propagandas estejam mais atualizadas
e sejam muito mais criativas; por consequéncia, 0S USUArios passam a sentir interesse em

procurar pelos produtos da empresa (CINTRA, 2010, p.7).

Os atrativos propiciados pelo atual ambiente virtual estdo, com certeza,
abrindo novos horizontes e permitindo, progressivamente, que pequenas empresas possam
competir de igual para igual com as maiores. O consumidor passa a ter mais facilidade na
emissdo de sua opinido sobre o produto, podendo fazer comparaces e compartilhar seu
conteddo. Intensifica- se, dessa forma, a interacdo entre consumidor e proprietario (CINTRA,
2010, p. 7).

Cintra (2010, p. 7) menciona que as pessoas comegaram a comprar e vender
dentro de suas proprias casas. A informacédo passou a ser divulgada em questdo de segundos,
atualizando a todos que buscam através da web. Os relacionamentos se tornaram maiores, as
pessoas vdo se tornando mais sociaveis; consumidor escolhe e modela seu produto a seu

critério.

As pessoas comecam a utilizar cada vez mais a internet em seus relacionamentos
pessoais e de trabalho; para isso interagem em diferentes ambientes com o auxilio de
softwares. As informagdes podem ser paradisponibilizar, acessar, recuperar e usar
contelidos de diferentes tipos de documentos como musicas no formato MP3,
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fotografias (GIF, JPEG), mensagens pelo correio eletrdnico (Outlook, Eudora,
Webmail), mensagens instantaneas (MSN, Yahoo) e publicacdes tradicionais que
estejam no formato eletrénico on-line como livros, jornais, periddicos, dicionarios,
enciclopédias, teses entreoutros (CINTRA, 2010, p. 7).

Vem ocorrendo uma grande busca pelo conhecimento nas empresas. Os
profissionais de publicidade e marketing querem cada vez saber mais buscar, implantar e
planejar algo novo, que conquiste seu publico-alvo de forma que se mantenha a fidelidade a
marca de seu produto (CINTRA, 2010, p. 8).

E a velocidade da Internet proporciona as pessoas sensacao de poder ilimitado
para buscar, conhecer o novo, o que for mais atrativo e Ihes traga a possibilidade de obter
mais informacdes, e em questdo de segundos elas podem fazé-lo, seja por meio de um
computador, celular ou MP3 (CINTRA, 2010, p. 8).

Cintra (2010, p. 8) argumenta que as estratégias de marketing digital tém se
mostrado eficazes em muitos negdcios, tanto para aqueles totalmente on-line, como para 0s
que se utilizam de maltiplas plataformas de atendimento, cruzando o varejo fisico com a loja

virtual.

O servico na internet vem para oferecer vantagens aos consumidores e
profissionais de marketing, como comodidade aos usuarios para que possam encontrar e
encomendar os produtos no conforto de sua casa ou mesmo de seu escritdrio a qualquer hora e
dia da semana. Os comerciantespodem interagir com 0s consumidores e estabelecer um

dialogo capaz de conduzir relacionamentos duradouros a longo prazo (CINTRA, 2010, p. 8).

Os sistemas on-line estdo atraindo cada vez mais assinantes e todos parecem
estar bem interessados em produtos e servigos. Esses consumidores desejam tomar suas
decisdes de compra em informacfes, ndo por apelos a emoc¢do, mas sim pelo proprio avango
da tecnologia, que cria novas oportunidades para veiculacdo de mensagens de uma forma
interativa (CINTRA, 2010, p. 8).

O marketing digital tem alcancando um publico apurado em um ambiente que
ainda ndo esta saturado por concorrentes. Tem atingindo um grupo certo de consumidores,
—em que consegue desenvolver um didlogo continuo com eles, agir com maior rapidez
acrescentando produtos a listagens e modificar propostas de vendas em questdo de instantes.
Estabelece um dialogo produtivo com os consumidores, facilitando assim todo tipo de
negociacdo (CINTRA, 2010, p. 8).

O uso das estratégias digitais em campanhas de comunicacdo e marketing das
empresas tem se diversificado pelo uso sistematico de ferramentas, como a integracdo da
mobilidade e portabilidade de acesso a web e com a otimizagdo dos sistemas de busca,

instituindo novos pilares de comunicacao integrada (OKADA, 2011, p. 47).
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McKenna (2006) destaca que todas as mudancas de paradigmas tecnoldgicos
formaram um diferencial no aumento da comunicacdo, o que levou a desmassificacdo dos
mercados, a segmentacdo e ao aumento da individualidade. Portanto, é cada vez mais
importante entender as atitudes do consumidor que faz uso de mais tecnologias, tais como o
acesso movel a web, convergéncia digital, e- commerce, blogs, paginas na Internet e
conectividade em redes sociais (OKADA, 2011,apud MCKENNA, 2006).

A introducdo da mobilidade, especialmente por meio dos smartphones,
permitindo que as interacdes nas redes sociais sejam em tempo real (...) em qualquer lugar,
tem incentivado também, sensivelmente, a participacdo nas redes sociais digitais on-line
(GABRIEL, 2010, p. 194).

De acordo com Gabriel (2010, p. 194) pesquisas feitas pela fabricante de
navegadores Opera sobre o uso de mobile de redes sociais, confirma que estamos
presenciando uma explosao de acessos, principalmente no Facebook e Twitter — oprimeiro

tornou —se a maior rede social mobile no mundo e o segundo é a que maiscresce.

Sendo assim, podem-se encontrar varias vantagens em utiliza-lo: A Interatividade,
que o marketing na internet disponibiliza na comunicagédo direta com o publico,
aprofundando o relacionamento Empresa/Cliente. O Alcance Global que ao
contrario de Outdoors, Flyers e todo tipo de material inserido no —mundo real para
acOes de marketing, a divulgacdo virtual ndo tem limites de alcance, na internet ndo
existem distdncias a serem percorridas. Também poder medir quantidade de
acessos, cliques e visitas, € extremamente importante para enxergar o retorno deste
trabalho em tempo real, podendo ser mensurado e assim auxiliar na criagcdo de
novas propagandas e anuncios digitais (GOMES, 2015, p. 54).

Todavia, ferramentas que trazem maior eficiéncia em retorno as empresas sao
0s Sites e a Fanpages em Redes Sociais (GOMES, 2015, p. 55, apud VALLE, 2016).

As Redes Sociais sdo estruturas sociais, compostas por pessoas e organizagoes,
que estdo conectadas por afinidade ou alguma razdo em comum.S&o ferramentas em que
0s usuarios podem efetuar um login através de uma conta, em qualquer dispositivo que tenha
acesso a internet (GOMES, 2015, p. 55).

Sites ou Sitios (em portugués) sdo locais na Internet, constituidos por uma
ou mais paginas de hipertexto, identificados por um nome de dominio. Podem conter textos,
graficos e informagbes multimidia. Podem ser acessados também por um dispositivo com
acesso a internet, através de um endereco gque o direcionara ao que foi digitado (GOMES, 2015,
p. 55).

Conforme Cintra (2010, p. P) 0 marketing digital é realizado nas redes sociais
tais como Orkut, Twitter, Facebook, Linkedind, blogs etc. Essas midias temse tornado cada

vez mais espacos que oS usuarios usam para manter contatos tanto pessoais quanto
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profissionais. Nesse tipo de midia as pessoas agem por vontade propria e ndo por imposicao

da empresa. Elas procuram por sua empresa na midia social e entram na comunidade, por isso

é um puablico que deve ser levado muito a sério. Sdo considerados exemplos de midias sociais:

blogs, redes sociais (Orkut), foruns, e-groups, instant messengers, wikis, sites de sharing

(Youtube, Flickr).

A vantagem em fazer Marketing Digital, é obviamente pelo grande nimero de

pessoas que podem ser alcancadas, se trabalhado de maneira correta tanto em sites, como em

redes sociais (GOMES, 2015, p. 56).

Para Gomes (2015, p. 56) as ferramentas mais utlizadas das Redes Sociais

classificadas de acordo com a sua popularidade séo:

Facebook - Atingindo cerca de 64,82% dos acessos em todo o pais, atualmente
0 Facebook é a rede social mais utilizada no Brasil. (DRUBSCKY, 2015) Com
um design simples e direto, 0 usuario cria uma conta, descrevendo seu perfil e
adiciona amigos, a fim de compartilhar conteldos que sejam interessantes.
Também, conta com a opc¢do Criar Grupos ou Paginas, que seriam as famosas
Fanpages, que podem se tornar um perfil corporativo (GOMES, 2015, p. 57 apud
DRUBSCKY, 2015).

Youtube - Possui cerca de 26,04% dos acessos nacionais, (DRUBSCKY,
2015) o Youtube é considerado uma rede social, por ter perfis (canais), que ddo
a possibilidade ao usuario de seinscrever em outros canais e assim receber suas
postagens em forma de notificagdo. Conta apenas com carregamento videos,
gue podem ser elaborados, por exemplo, videos comerciais paraa Empresa
(GOMES, 2015, p. 57 apud DRUBSCKY, 2015).

Twitter - Atingindo 1,36% dos acessos nacionais, (DRUBSCKY, 2015) o
Twitter é muito utilizado através dos aparelhos moveis, foi criado com o
objetivo de fazer postagens curtas e diretas. Conta com uma aparéncia mais
maleavell, dando opgdes de cores e fundos para a sua conta, o usuario tem a
possibilidade de seguir outros perfis na rede social. Os posts sdo limitados a
140 caracteres, que podem ser acompanhados por fotos, links ou videos
(GOMES, 2015, p. 57 apud DRUBSCKY, 2015).

Instagram - Atinge cerca de 0,54% dos acessos diarios no Brasil,
(DRUBSCKY, 2015) 0 Instagram tem o nimero de usuarios crescendo cada vez
mais, por contar com grandes personalidades conectadas ao aplicativo. Na rede
social, 0s usuarios estdo limitados a postar apenas imagens e videos, com as
opcodes de curtir, comentar e direcionar a um amigo (GOMES, 2015, p. 58 apud
DRUBSCKY, 2015).

Google + - Atinge aproximadamente 0,7% dos acessos do Brasil.

(DRUBSCKY, 2015) O Google + é uma ferramenta que foi desenvolvida para
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que todos os servicos do Google fossemintegrados em um so lugar. E possivel
fazer relagBes com grupos de amigos, através de Circulos e interagir com 0s
contatos que também estejam conectados (GOMES, 2015, p. 58 apud
DRUBSCKY, 2015).

e LinkedIn - Atingindo cerca de 0,3% dos acessos no Brasil, (DRUBSCKY,
2015) o LinkedIn é considerado uma rede social profissional, que esta
crescendo em visibilidade e importancia. O objetivo central, é que 0s Usuarios
criem contas onde compartilhem suas experiéncias profissionais e académicas
e o foco ndo é a diversdo e o entretenimento, quefaz com que o site seja visto
de uma maneira mais formal (GOMES, 2015, p. 59 apud DRUBSCKY, 2015).

Pode-se afirmar que, o Facebook é a Rede Social mais acessada do pais,
comparada as demais midias. Sendo assim, pode ser a que mais dé retornos a empresa, pois
conta com o maior publico (GOMES, 2015, p. 59).

Sdo inameros os fatores que influenciam na hora de escolher a melhore mais
apropriada ferramenta para ser feito uma divulgacdo virtual. A empresa deve ter um
profissional de Marketing, que possa analisar toda a sua estrutura e assim encontrar o que
mais se encaixa ao seu perfil (GOMES, 2015, p. 59).

Atualmente, as Midias ou Redes Sociais, tem um impacto muito grande, e ja é
considera indispensavel no Marketing Digital. Contudo, ndodescarta a implementacdo de um
site para a Empresa (GOMES, 2015, p. 60 apud MORAES, 2013).

Para Empresas de pequeno porte, a melhor indicacdo é comecar por uma Fan
Page na Rede Social, que pode ser o Facebook por ter o maior nimero de acessos e liderar as
demais midias. Comegando com contetdos que fagam uma apresentacdo do que a Empresa

oferece (GOMES, 2015, p. 60 apud PELEPENKO, 2015).

Entretanto, de acordo com o tamanho da Empresa, ja deve se pensar em unir as
duas ferramentas. Por algumas vezes as Redes sociais limitam o tamanho das postagens e dao
a possibilidade de publicacdes mais curtas, é ai que entra o Website, que estara —linkadol ao
post, para que o usuario clique e seja redirecionado a Pagina Oficial (site da Empresa),
ondeterd uma informagdo mais completa (GOMES, 2015, p. 60).

Para Albert (2015), ambas as Ferramentas podem caminhar juntas,para um
Marketing Digital mais eficiente, Sites que tenham botbes que levem o usuério a Rede Social
e vice-versa (GOMES, 2015, p. 60 apud ALBERT, 2015).

A venda e o relacionamento com clientes sdo enormes; através dos servigos on-
line o contato fica mais facil, aproxima o consumidor da oferta, pode ocorrer através de sites,

e-mail; o que importa € estar conectado e manter sempre um canal direto com o cliente
(CINTRA, 2010, p. 9).
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O investimento é pequeno, frente a grandes possibilidades de negdcios que
surgem com o decorrer do tempo. E é importante que a empresa mantenha sempre seu site
atualizado. A inovacdo € necessaria, pois 0s usuarios gostam de abrir o site e ver novos
produtos (CINTRA, 2010, p. 9).

A web vem dia apds dia e cada vez mais facilitando a vida das pessoas que
estdo conectadas, e juntamente a estes usuérios vém as empresas fazendo divulgacao atraves
das redes sociais, que se tornaram um grande meio para a propaganda virtual (CINTRA, 2010, p.
9).

O e-commerce surge como uma alternativa, sendo uma forma facil e mais
conveniente de atender os consumidores de determinada empresa. Além de poder atrair novos
consumidores, que por algum outro meio de comunicacdo seria mais dificil, esse
movimento vem atingindo pequenas e grandes empresas, aumentando o faturamento das
mesmas, com um gasto menor (CINTRA, 2010, p. 9).

Podemos observar que o mundo digital vem trazendo muitas oportunidades e
beneficios para pequenas, médias e grandes empresas, mas mesmo abrindo iniUmeras portas,
0 marketing digital precisa ser bem elaboradocomo o préprio marketing; € necessario tracar
um caminho com objetivos e metas claros, saber onde deseja chegar, saber divulgar bem seu
produto, sempre atualizando noticias, pois vale lembrar que 0 que ndo € visto ndo é lembrado.

E necessario que se passe uma boa imagem da empresa (CINTRA, 2010, p. 9).

Com tantas op¢des disponiveis, escolher quais formas de marketing digital usar
na divulgacao de um negdcio ndo € uma tarefa simples. O lado bom de tanta oferta no mercado
digital é poder encontrar solucdes que atendem a realidade do negdcio e seu tamanho atual. E
por isso que a escolha das formas de marketing digital € estratégica e devem ser feitas
pensando em como atrair, engajar e converter os clientes (TUCUNDUVA, 2021).

As possibilidades de aplicaces do Marketing Digital sdo multiplas. No
entanto, existem técnicas que se destacam por serem muito usadas e quase sempre
trazerem resultados positivos. Sdo elas: Producdo de Contetdo; Email; Redes Sociais;
Otimizacdo de Conversdo — CRO; Otimizacdo para Motores de Busca — SEO
(RESULTADOS DIGITAIS, 2020).

Entdo segundo Tucunduva (2021) investir na producdo de contetdo é a
forma de marketing digital mais utilizada pelas empresas e mais facil de fazer, sem contar que
é uma estratégia acessivel para empresas de todos os portes e tipos de servico. Afinal, o que
néo falta séo pessoas online pesquisando sobre assuntos que querem aprender.

Marketing de Conteldo € uma estratégia de marketing focada na criacdo e
distribuicdo de contetdo relevante, sem promover explicitamente a marca. Com ele, a empresa

ajuda seu publico-alvo a resolver seus problemas e vira uma autoridade no assunto
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(RESULTADOS DIGITAIS, 2020).
E importante que quando se forem criar contetidos lembrar quais sio os

objetivos da empresa e das campanhas que serdo criadas para que o contetdo seja compativel
(TUCUNDUVA, 2021).
A Internet estd recheada de marketing com e sem fins lucrativos - conteudos

feitos para absorver a nossa atencdo. No que toca ao marketing digital, a estratégia, promocéo
e publicidade na Internet, no meio de tanta informacdo, é cada vez mais fulcral que os
elementos de comunicacdo sejam focados o mais possivel e atinjam o publico-alvo, que
sejam de qualidade e apelativos, que se diferenciem, transmitam a mensagem e inspirem

confianca no consumidor (MARTINS, 2010, p. 5).

De acordo com Kotler e Armstrong (2003) as necessidades e desejos sdo
satisfeitos com produtos e servigos. Um produto é algo que pode ser oferecido aum mercado
para satisfazer uma necessidade ou um desejo. Contudo, ndo se refere exclusivamente a
objetos fisicos. Qualquer coisa com a capacidade de satisfazer necessidades pode ser
considerada produto (MARTINS, 2010, p. 16 apud KOTLER E ARMSTRONG, 2003).

De um modo geral, pessoas, lugares, organizacOes, informacoes, ideias,
experiéncias, entre outras coisas, também podem ser tidas como produtos. Assim sendo, 0
conceito de produto abarca bastante mais do que os bens tangiveis ou servicos. O consumidor,
a toda a hora, escolhe que programa ver na tv, que lugares visitar nas férias, para qual
associacdo de caridade contribuir, etc. Na perspectiva do consumidor, tudo isso sdo produtos

(MARTINS, 2010, p. 16).
Contudo, e de uma maneira geral, os consumidores ndo fazem as suas escolhas

de uma forma objetiva e precisa. Agem de acordo com o valor percebido. Ou seja, o cliente
age segundo a quantidade de beneficios que lhe foram prometidos pelo fornecedor em troca
do seu pagamento (MARTINS, 2010, p. 17).

As empresas de referéncia em marketing tentam manter os seus clientes
satisfeitos para que eles voltem a comprar o produto. As empresas inteligentes, que querem
maravilhar o cliente, prometem sé o que podem prometere, depois, surpreendem entregando

mais do que o que prometeram (MARTINS, 2010, p.17).

2.7 O Desempenho do Marketing Digital

O assunto Marketing Digital é de grande importancia para o engajamento da
empresa com o cliente, considerando que ela utiliza e sugere ferramentas estratégicas para as
empresas para um melhor desempenho nos segmentos em que atuam.

A anélise de resultados de marketing digital € um processo feito através de

métricas, que sdo sistemas de mensuracdo que quantificam uma tendéncia, um
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comportamento ou uma variavel de negécio, permitindo medir e avaliar o desempenho de
qualquer acdo de marketing (BLOG TARGET MAIS, 2018).Alémdisso, € possivel contar com as

ferramentas de andlise de resultados geradas pelas préprias redes sociais, pelos

gerenciadores de contetdos e plataformas de marketing digital (BLOG TARGET MAIS, 2018).

Também & possivel terceirizar a medicdo ou contar com softwares e

sistemas que produzem relatorios de analise, como plataformas de automacdo de

marketing, gerenciamento de conteudo para redes sociais, etc (BLOGTARGET MAIS,2018).
Uma das métricas mais importantes para mensurar os resultados de uma

empresa € calcular o ROI (Return on Investment ou Retorno sobre o Investimento). Essa

maneira de mensurar o resultado ndo ¢é exclusiva do marketing digital e deve ser usada para

calcular o resultado de qualquer investimento realizado, seja ele online ou ndo (MOTTA,
2017).

O calculo de ROI ¢ utilizado no marketing digital para mensurar 0 quanto de
rendimento determinada campanha resultou para a empresa. Ele pode ser calculado
da seguinte forma:

ROl = (ganho obtido — investimento inicial)/ investimento inicial Neste caso
podemos dizer que o retorno foi de 9 vezes o investimento inicial. E mais comum
calcular o ROl em porcentagem, entdo basta multiplicar o resultado por 100. O que nos
levaria a um retorno sobre investimento de 900%. Para garantir 0 sucesso desse
calculo, é preciso somar todas as vendas e caixa conquistados com a estratégia e
subtrair o valor gasto com as a¢Bes de marketing digital. Com o ROI calculado vocé
podera saber claramente as fontes de lucro da sua empresa, 0s canais de
comunicagdo mais efetivos, qual fonte estd apresentando os melhores resultados em
vendas e muito mais (MOTTA, 2017).

Outro modelo de métrica ndo menos importante é a Taxa de Conversdo € uma

métrica muito utilizada para medir o resultado das vendas, mas na verdade ela pode ser
utilizada para calcular diversos resultados do universo digital, como: cliques, acessos, vendas,
cadastro de newsletter, download de um ebook, etc. E fundamental que essa métrica seja
medida para que a empresa tenha em mente a quantidade de vendas, por exemplo, que obteve
com uma determinada estratégia de marketing digital. Com essa taxa, € possivel encontrar as
falhas e acertos em todo o processo de compra e, a partirdai, desenvolver acbes capazes de
resolver esses problemas e aumentar os valores dessa taxa (MOTTA, 2017).

Motta (2017), ainda cita outra métrica muito fundamental para verificar o

desempenho do Marketing Digital na empresa, sendo ela a Taxa de Rejei¢cdo, muito conhecida

também por bounce rate, permite medir a porcentagem de usuarios que abandonaram seu site
ou blog assim que acessaram, ou seja, logo na primeira pagina. Essa taxa € a juncdo das
diversas maneiras que o usuario faz para deixar o site: seja fechando a pagina, clicando no
botdo voltar, clicando em um link na sua pagina que direciona para outro site, digitando um

novo endereco e até mesmo ficando inativo por mais de 30 minutos na mesma pagina. A
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importancia de ter essa métrica em maos € que, quando esse namero esta alto, pode significar
uma usabilidade mal elaborada em seu site oue-commerce, problemas na disposi¢cdo do
conteudo, layout pouco intuitivo, dentre outras coisas.

Conquistar um novo cliente pode ser caro. Outra importante medida
quantificavel usada para analisar o resultado do processo de marketing digital da empresa é a
métrica Custo de Aquisi¢do de Cliente (CAC), ela avalia a média do valor necessario para

conquistar um novo cliente. E um indicador de desempenho fundamental para neg6cios com
receita recorrente ou vendas repetidas para um mesmo cliente (KOERBEL, 2021).

Koerbel (2021) cita que, uma estratégia de negdcio pode assumir um prejuizo
nas acdes da jornada do cliente até a primeira compra, para obter o retorno do investimento
apenas na sequencia de vendas, onde o custo de marketing ser& menor devido ao canal de
comunicacdo e a confianca ja estabelecida.

O Marketing Digital é baseado em alguns parametros, entre eles o conteudo, as
buscas e as redes sociais. Cada fundamento tem suas particularidades, e esta interligado a
outros critérios, de forma que quanto mais vocé usa e conhece cada um deles melhor estara a
habilidade a explorar 0s outros(FAUSTINO, 2019).

Segundo Faustino (2019), as redes sociais se tornaram uma epidemiano mundo,
criaram verdadeiras celebridades e muitos negdcios no mundo todo dependem delas para
existir e vender. O Youtube € a televisdo da geracdo millennial e das geracdes que vieram
depois. A Amazon mudou a forma como compramos e recomendamos produtos. O Google,
por exemplo, se tornou indispensavel no dia a dia de qualquer pessoa, seja na busca por
informacdes, sejam por mapas, voos, hotéis, restaurantes ou tratamentos médicos.

Ainda de acordo com Faustino (2019), muita gente prefere ser contratada pelo
Whatsapp ou Telegram do que receber uma ligacdo telefénica. A navegacao pela tela do
celular ja supera a navegacdo pelo computador em grandes partes do mundo, haja vista que o
celular é a ultima coisa que se olha antes de dormir e também a primeira ao acordar.

E notdrio que o celular tem controlado nossa agenda, 0 acesso aos e- mails
informam as diversas notificacdes de redes sociais o0 tempo todo e ainda monitora o clima, tira

foto, filma videos, sendo também para ligacéo.

As redes sociais deixaram de ser meramente ludicas, para se tornarem um
espaco importante na estratégia de marketing digital e marketing de contetdo das empresas
na comuni¢do com seu publico (FAUSTINO, 2019).

Para Faustino (2019), € aqui que o marketing de conteldo entra. Aonde para
produzir conteudos para as redes sociais, nao significa necessariamente apenas
entretenimento. As redes sociais sdo hoje utilizadas como principal meio de comunicacao

quando o objetivo é consumir contetdo, encontrar informac6es ou simplesmente a divers&o.
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Ainda segundo Faustino (2019), a sua presenca e 0 Seu posicionamento nas redes sociais
deverdo refletir aquilo que pretende alcancar em termos profissionais, ou seja, se tiver uma
presenca profissional, partilhar conteddo profissional, escrever conteldos interessantes que
ajudem a suaaudiéncia, etc. dara ao seu negocio ou ao seu produto um posicionamento nessa
area.

Em relagdo ao dialogo, antes as empresas falavam o que queriam sobre elas
mesmas e seus produtos, hoje quer queiram ou ndo, 0s usuarios comentam sobre o que eles
acham das empresas e seus produtos, os consumidores ja faziam isso em seus momentos de
lazer (entre amigos, no trabalho, na familia), a diferenca é que com a internet a opinido deles
pode ser compartilhada com milhares de outros usuarios. O alcance é bem maior, logo, as
organizagGes compreenderdo que deveriam filtrar suas informacgdes, e como estratégia na
percepcao de valor de seus produtos bem como em sua propria imagem, tornou-se obrigacdo
exercer suas atividades em nivel de exceléncia (DE CASTRO, 2015 apud GARCIA, 2007).

E logo vemos que os usuarios tem a capacidade de filtrar diretamente o
assunto que desejam, assim, apresentam pontos importantes, como a agilidade e a
flexibilidade, eis que além de atingir seus clientes de forma imediata suas execucles e
correcdes podem ser realizadas rapidamente, onde em um mercado competitivo, a velocidade
de resposta podeser um fator determinante para 0 sucesso(DE CASTRO, 2015).

A necessidade de interacdo para os usuarios de internet se tornam fatores
importantes para o desenvolvimento de ambientes que agreguem os gostos, preferéncias e
particularidades de cada individuo (DE CASTRO, 2015 apud GARCIA, 2007).

Segundo Castro (2015), a alteracdo dos aspectos sociais, do mercadoe das
organizacOes acabou tomando novos rumos, onde se identificou a necessidade de adequacao
das atividades de marketing digital para um novo contexto social e organizacional, tornando
assim um passo importante para constituir uma comunicacdo melhor e mais coerente com 0s
seus clientes.

Voltando a falar a respeito do Marketing apenas deve-se entender que alem de
ter que apresentar formas eficazes para a pratica do marketing nos negdcios, existe um
conjunto de conhecimentos que devem ser considerados, para se alcancar o sucesso. Kotler
(2021) cita nove modelos considerados mais importantes para as boas praticas do marketing na
organizacdo, que devem ser seguidos e que influenciardo também o Marketing digital da

empresa:

1) Venca por meio da melhor qualidade, pois todos concordam que a maqualidade é ruim para
os negocios. Clientes perdidos em consequéncia da ma qualidade dos produtos nao retornaram

e, ainda, falardo mal da empresa.
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2)

Venga por meio do melhor servico, é incontestavel que buscamos um bom servico, no entanto,
os clientes que definem isso de diferentes maneiras. Se pega o exemplo de um restaurante,
existem clientes que gostam que o garcomos atenda imediatamente, anote os seus pedidos de
forma precisa e traga a comida o mais rapido possivel. J& outros podem achar que, dessa forma,
0 garcom o esta apressando, e eles somente gostariam de ter uma noite agradavel jantando fora
de casa. Entdo todo servico esta dividido em uma lista de caracteristica: velocidade,
cordialidade, conhecimento, resolugéo de problemas, e assim em diante. Cada pessoa mede de

forma diferente, em momentos e contextos diferentes, cada uma das caracteristicas do servico.

Venca por meio de precos baixos, a estratégia de precos baixos funcionou para muitas
empresas, inclusive para a maior empresa varejista no ramo imobiliario do mundo, a IKEA,
para a maior empresa varejista de mercadorias em geral do mundo, a Walmart, e para algumas
companhias areas mais lucrativas da America do Norte, a Southwest. No entanto, os lideres de
seus precos devem ser cuidadosos, uma empresa que adota pre¢os mais baixos pode adentrar o
mercado subitamente, porem o preco baixo por si s6 ndo e suficiente para construir uma
empresa de comercio viavel, temos como exemplo o Automével Yugo, estava no mercado a um
preco baixo, porem também tinha uma qualidade baixa e entdo, desapareceu do mercado.
Uma medida de qualidade e servico também deve estar presente para que os clientes sintam que

estdo comprando valor, ndo apenas prego.

Vencga por meio da alta participacdo de mercado, de modo geral, os lideres de participagdo de
mercado ganham mais dinheiro do que seus concorrentes mais fracos. Eles apreciam
economias de escala e maior reconhecimento de marca. Existe uma influencia do efeito de
modinhas e 0s compradores principiantes tem mais confianca na escolha de produtosda

empresa.

Vencga por meio da adaptacao e personalizacdo, muitos compradores desejardo que o vendedor
modifique sua oferta para conter recursos ou servicos especiais de que eles precisam. Por
exemplo, uma empresa de negécios pode querer que a Federal Express retirasse seu correio
diariamente as 19h, ndo as 17h, ou um hospede em um Hotel pode querer alugar um guarto
somente para um periodo do dia. Tais necessidades podem apresentar oportunidades para o
vendedor, contudo, para muitos vendedores, adaptar a oferta de acordo com cada cliente pode
gerar um custo muito alto. A personalizacdo em massa estd funcionando em algumas empresas,

mas muitas outras podem achar que essa ndo é uma estratégia muito lucrativa.

Venca por meio da melhoria continua do produto, essa melhoria deve ser uma estratégia
solida, especialmente se a empresa consegue conduzir um pacote de melhorias do produto.
Venca por meio da inovacao de produto, um conselho que se ouve com frequéncia é inove ou
evapore, é verdade que algumas das grandes empresas conhecidas por serem inovadores, como
a Sony e a 3M, adquiriram lucros consideraveis ao introduzirem excelentes produtos. No
entanto, a empresa mediana nao se saiu bem na introdugédo de novos produtos. O dilemade uma

empresa é que, se ela ndo introduzir produtos novos no mercado provavelmente evaporard, e
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se, introduzir, corre o risco de perder muitodinheiro.

8) Venca ao entrar em mercados de alto crescimento, Mercados de alto crescimento, como de
dispositivos eletrénicos em estado solido, biotecnologia, robética e telecomunicagdes, tem
certo prestigio. Alguns lideres de mercado fizeram fortuna nesses ramos, mas a empresa
mediana, que encerra em mercado de alto crescimento, fracassa. Outro problema é que o0s
produtos se tornam absoletos muito rapidamente nessas industrias de crescimento réapido, e as
empresas devem investir de forma continua para acompanhar esse crescimento.

9) Venca por meio das expectativas dos clientes, um dos clichés do Marketing mais populares
atualmente é que a empresa vencedora é aquela que consistentemente excede as expectativas
do cliente. Atender as expectativas dos clientes apenas os satisfard; excedé-las os encantara.
No entanto clientes satisfeitos com o fornecedor tém uma probabilidade muito maior de
permanecerem como clientes. O problema é que, quando as expectativas do cliente sdo
excedidas, na vez seguinte, ele vird com expectativas ainda maiores. A tarefa de superar
expectativas mais altas se torna mais dificil e cara. Por fim a empresa deve ser contentar em

somente atender as expectativas mais recentes.

Em mercados altamente competitivos, todos os departamentos devemse
concentrar em ganhar a preferéncia dos clientes KOTLER (2021).

Considerando as afirmativas de Pulizzi (2016) a midia social ndo funcionara
para a maioria das marcas sem a criacao e distribuicdo de informacdes valiosas, consistentes e
atraentes. Se as marcas querem ter sucesso na midiasocial, entdo elas precisam contar
historias interessantes. De acordo com o estudo CMI/MarketingProfs Content Marketing
Benchmarks de 2013, quase 90% das empresas aproveitam as midias sociais para se
comunicar com clientes.

Kotler (2021) afirma que as empresas de marketing inteligente estdo procurando
conhecer melhor seus clientes e as tecnologias para se conectar com eles, procurando entender
a economia voltada para o cliente. Estdo convidando os clientes para ajudar a criar seus
produtos. Estdo prontas para fazer ofertas flexiveis no mercado. Estdo usando midias mais
direcionadas e integrando suas comunicagfes de marketing para enviar mensagens
consistentes a todos os clientes. Estdo conseguindo identificar melhor os clientes mais
rentdveis e configurar diferentes niveis de servicos. Estdo enxergando melhor seus canais de
distribuicdo como parceiros ndo adversarios. Em resumo, estdo encontrando diferentes e

variadas maneiras de agregar valor a seus clientes.

2.8 Como melhorar o Marketing Digital da empresa

Vamos abordar nesse tdpico a melhor forma de oferecer contedode qualidade
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e solugdes para o publico alvo da organizagdo, melhorando suas estratégias de negdcio, pois o
Marketing Digital como sabemos surgiu ha mais de uma década e j& sofreu diversas mudancas
e adaptacOes até chegar ao que conhecemos hoje. Atualmente, vender um produto a qualquer
custo ja ndo funciona mais. Entdo é importante entender para quem vender e, assim, por em
pratica as informacdes adquiridas.

Dentro dessa realidade, um dos grandes desafios gerenciais a serem
enfrentados pelas organizagdes atuais € a necessidade de estarem preparadas para agir em um
ambiente de mudancas constantes. Isto, as empresas precisam ser receptivas a inovacdo em
todos os aspectos. Visualizando essas novas situacfes como oportunidades, de forma a torna-
las eficazes dentro e fora da organizagdo, s6 assim elas conseguirdo garantir sua sobrevivéncia
num mercado altamentecompetitivo (ROSA, 2017 apud DRUCKER, 1999).

O marketing digital é um dos assuntos mais abordados no atual momento,
adotado pelos gestores e estudados por diversas organizacgdes, ele visa atrair e fidelizar os seus
consumidores. Ele se torna importante para as percepcdes dos processos decisorios do
consumidor, pois é dele que serd gerado todas as sensacdes, desejos e até o reconhecimento
do problema que impulsionara o individuo a realizar a compra ou ndo, incluindo também o
seu comportamento de pos-compra, onde esta etapa se torna relevante e poderé tornar o
consumidor fiel a marca. A realizacdo de um marketing digital eficiente é fundamental para
delimitar e impulsionar seguidores e consumidores (ROSA, 2017 apud CARO, 2010).

Controlar o desempenho da empresa no trabalho em midias sociais é de
fundamental importancia para o progresso da empresa em se relacionar com seus
consumidores e para a melhoria continua dos processos da empresa. As midias sociais

fornecem indicadores que facilita o controle de desempenho do trabalho em midias sociais
(ARNAUD, 20186, p. 131).
Sabemos assim como afirma Arnaud (2016, p. 133), que, as midias sociais vém

ganhando espago na vida do consumidor moderno. Algumas podem deixar de existir, mas
outras surgirdo. E sempre irdo ter varias pessoas participando dessas midias, buscando
conhecimento, amizades, trocando ideias, compartilhando sentimento, expondo suas opinides,
suas alegrias, suas insatisfacdes, suas conquistas, seus desejos. Todos estardo nas midias

sociais, sejam por vontade propria ou por meio de outras pessoas.

Existem milhdes de pessoas nas midias sociais buscando informacGes de produtos, o
local mais préximo para comprar aquele produto, as descri¢des desses produtos,
compartilham experiéncias entre elas e acabam tendo todas as informagdes que
desejam (ARNAUD, 2016, p. 133).

Ao participar das midias sociais, as empresas receberdo informacdes de seus

proprios clientes sobre seus pontos fortes e fracos e, assim podera corrigir 0s erros e dar mais
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énfase naquilo que o qualifica para o sucesso e crescimento (ARNAUD, 2016, p. 133).

Entdo se a empresa ndo expuser o seu produto da melhor forma nas midias
sociais, ela podera dar espago para que impressdes negativas figuem em destaque. —Mas
quando as empresas participam das midias sociais € mostra quem realmente sao, protegem sua
imagem e podem conquistarnovos clientes (ARNAUD, 2016, p. 133).

Assim, criar uma publicacdo ou enviar um e-mail, sdo tarefasaparentemente
simples. O desafio é definir as prioridades, coordenar as a¢fes, cumprir prazos e superar 0s
concorrentes. E responsabilidade da Gestdo de Marketing Digital superar este cenario. A
chave é investir em capacitacdo, tecnologia e processos. E para atingir altos niveis de
eficiéncia é preciso ser persistente (KOERBEL, 2021).

Para conseguir ter uma boa gestdo de Marketing Digital, assim como a gestdo
da prépria organizacdo, € necessario planejar e controlar os recursos para se obtiver 0s

resultados esperados. Entdo é muito importante ter como objetivo:

Figura 1: Resultado esperado para o Retorno sobre o Investimento

- Custo
+ Receita

=+ ROI ~

Fonte: KOERBEL (2021).

— CUSTO: elevar a produtividade na producdo do marketing.
+ RECEITA: aumentar os resultados das campanhas.

=+ ROI: aumentar o retorno sobre o investimento. (KOERBEL, 2021).

Entdo para se obter um bom resultado no Marketing digital da empresa, é
necessario tracar estratégias, assim como a um GPS, para a partir dai, definir onde ir, e como
chegar, ou seja, planejar. E ter em mé&os ferramentas € um meio de melhorar os resultados da
sua tatica de estratégia de mercado.

Segundo a Equipe Flammo (2017), € importante ficar de olho no cliente, pois O
consumidor é a chave para os grandes resultados da sua empresa. Para que vocé consiga
melhorar os resultados das suas estratégias de marketing digital é preciso caminhar junto ao
seu publico.

Quem melhor do que o seu préprio consumidor para dizer o que ele espera da
sua empresa e como vocé pode ajuda-lo? Aproveite e crie um relacionamento com essas
pessoas por meio de estratégias de e-mail, redes sociais e programas de fidelidade. As
pesquisas de satisfacdo s&o muito bem- vindas, principalmente para entender o que a sua

empresa precisa melhorar para que o seu publico se mantenha fiel e consumindo dentro do seu
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negécio (EQUIPE FLAMMO, 2017).

Outro fator para o melhora do marketing digital da empresa é —a analise de
dados, sendo fundamental para quem quer ter bons resultados. Uma das vantagens mais
marcantes das estratégias digitais é justamente a possibilidade de mensurar os resultados de
todas as acOes realizadas (EQUIPE FLAMMO, 2017).

Para melhorar os resultados da sua empresa é preciso aperfei¢oaras estratégias
de marketing digital. Com o acompanhamento de métricas (como citado anteriormente) vocé
conseguira descobrir como esta sendo o0 desempenho das suas a¢oes, identificar oportunidades

e saber o que realmente esta gerando melhores resultados ou prejuizos (EQUIPE FLAMMO,
2017).

E também para que vocé consiga aperfeigoar os resultados das suas estratégias de
marketing digital é fundamental ter uma equipe especializada ao seu lado. Uma
agéncia focada no digital é a melhor opgéo para que vocé consiga bons resultados
sem ter que investir em uma equipe interna completa. Se vocé quer melhorar 0s
resultados das suas estratégias de marketing é preciso entender que hoje o
mercado se comporta de outra maneira: a personaliza¢do, a automacao, a analise e 0
didlogo com os consumidores sdo a chavepara vocé transformar os nimeros do seu
negéciol (EQUIPEFLAMMO, 2017).

E de vital importancia planejar o marketing digital da empresa para a sua
participagdo nas midias sociais, e assim obter a estrutura necessaria com esta participacéo e
ser beneficiada com as recompensas de um trabalho assiduo e profissional nesses meios de

comunicacéo social.

2.9  Aimportancia do Marketing Digital na pandemia

O ano de 2019 terminou com um alerta global: a descoberta do novo
coronavirus, denominado SARS-CoV-2, com sua alta propagacdo decontaminacdo. Em 9 de
janeiro de 2020, a Organiza¢do Mundial da Saude (OMS), publicou informac6es confirmando
a circulagdo do virus. Em 7 de fevereiro, o Brasil analisava nove casos suspeitos. A
disseminacdo, ja registrada em diversos paises, fez com que a OMS declarasse pandemia
em 11 de margo de 2020 (CRUVINEL, 2020, p. 55 apud LANA et al., 2020).

A alta propagacdo do virus, o crescimento vertiginoso de casos e Obitos fez
com que os governos adotassem medidas restritivas e preventivas em todo o globo, na
tentativa de conter a circulagdo do coronavirus mediante a contencdo de circulacdo de
pessoas. Tais medidas foram a quarentena eisolamento social. Em 25 de marco de 2020, um
terco da populacdo mundial estava em quarentena ou teve que mudar abruptamente 0s seus
habitos como medida para conter o avanco da epidemia (CRUVINEL, 2020, p. 55).

Esse cenario de isolamento social afetou diretamente o funcionamento de
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estabelecimentos, funcionamento de empresas e o consumo. Partindo dessa assertiva, as
empresas tiveram que buscar alternativas para continuar no mercado diante desse momento de
crise (COSTA, 2020, p. 154).

Neste cenario, as estratégias de promocéo e venda pelo comérciopassaram por
um processo de criagdo de novas configuracdes entre as empresas. As vendas que antes,
majoritariamente, eram feitas em lojas, com atendimento presencial ao cliente, tiveram que
migrar para um ambiente virtual, aumentando os investimentos em sites proprios e redes
sociais (CRUVINEL, 2020, p. 55).

Uma marca com boa referéncia no mercado agrega valor ao produtoou servico
no momento da venda com seu cliente e no marketing digital deve ser igual. O marketing
da empresa encontrard no digital caminho para mostrar mais sobre as caracteristicas do
produto ou servico, a historia do produto, a transformacdo que ele oferece e gera nos seus
consumidores. N&o € vender o produto e sim vender os beneficios que ele tem (NEGOCIOS SC,
2020).

Cruvinel (2020, p. 55), menciona que, os pedidos on-line também cresceram,
segundo publicagdo do Instituto Locomotiva, langados no inicio do més de junho, o e-
commerce brasileiro teve uma alta de 32,6% durante o més de marco, com picos histéricos de
segmentos de marketplace de nicho, ouseja, sites focados num tipo especifico de produto.
Empresas como a Centauro obtiveram aumento de vendas em 10.000% em alguns tipos de
produtos ofertados. O Instituto Locomotiva afirma ainda que, apesar do vertiginoso
crescimento em alguns seguimentos do mercado, ndo significa que as empresas estejam
faturando mais do que antes.Porém, as empresas que estruturaram suas operacdes digitais,
certamente podem desfrutar dasbenesses de crescimento durante a crise de saude global.

A falta de investimento em inovacdo para prospeccdo de vendas pode ser um
risco em tempos de pandemia. Um estudo feito pela Ramper, a maior plataforma de
prospecc¢do digital do Brasil, mostrou que 85% das 500 companhias brasileiras levantadas na
pesquisa tiveram reducdo nas receitas apds a pandemia, cerca de 83% registraram quedas na
geracdo de leads em seus canais habituais. O estudo aponta que as empresas que realizaram
prospeccdo ativa utilizando ferramentas de marketing digital sentiram menos efeitos da
pandemia, pois por contarem com mais métricas e dados gerais dos clientes, 28% dessas
companhias informaram resultados estaveis e até aumento em vendas durante 0s meses de
abril, em comparacdo com os dois primeiros meses de 2020 (CRUVINEL, 2020, p. 56).

Em uma sociedade na qual pessoas passam mais tempo no celular do que em
conversas com pessoas de seu convivio diario, temos uma dimensdo das oportunidades de
relacionamento e vendas para qualquer negécio ao utilizar a internet e midias sociais como

canais (CORTIJO, 2020).
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Conforme Cortijo (2020), se o marketing digital era visto como uma opcao, com
a pandemia, negocios que operavam totalmente no ambiente fisico e que sofreram grandes
consequéncias, passaram a vé-lo como um recurso essencial na amplificacdo da voz da sua

marca.

O interessante da importancia das midias sociais, é que a internet ndo apresenta
horéario para fechar. Vejamos, do ponto de vista do corpo humano, entendemos que o celular
pode ser a expansdo dele, e que a interneté 0 ambiente que adéqua a concepcdo da versdo
digital, se tornando a abrangéncia de quem as marcas sdo. E nesse momento que vemos o
mérito do marketing digital, haja vista que reforca ainda mais seu valor, ao tornar claro o
posicionamento e os resultados alcancados, e as inovacGes que as empresas adotam para
conter o avango do virus, além de novas atuacdes que vao aparecendo no meio do caminho,

assim como as causas sociais, apoio aos agregados, entre outras.
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3. METODOLOGIA

Para a elaboracdo deste trabalho de pesquisa sera apresentado nos topicos a

seguir a forma em que sera aplicada ao estudo de caso.

3.1 Tipo de Pesquisa

A presente pesquisa tem uma abordagem qualitativa, sendo classificada quanto
aos seus objetivos como exploratdria e descritiva, pois, ao mesmo tempo em que aprofundara
0 conhecimento sobre o tema utilizando-se de obras de autores para uma explanacao critica e
cientifica sobre o tema, buscard o recolhimento de dados visando observar as tendéncias,
caracteristicas e importancias quanto aos consumidores digitais.

O desenvolvimento de um estudo de pesquisa qualitativa supde um corte
temporal — espacial de determinado fendémeno por parte do pesquisador (NEVES, 1996).

Esse corte define o campo e a dimensdo em que o trabalho desenvolver-se-4,
isto é, o territorio a ser mapeado. O Trabalho de descricdo tem carater fundamental em um

estudo qualitativo, pois € por meio dele que os dados sdo coletados (NEVES, 1996 apud
MANNING, 1979, p. 668).
Existem pelo menos trés diferentes possibilidades oferecidas pela abordagem

qualitativa: a pesquisa documental, o estudo de caso e a etnografia (NEVES, 1996 apud GODOY,
1995D, p. 21).

A presente pesquisa terd& como procedimento diferentes especificacdes
utilizadas para um estudo de caso.

O objeto de estudo de caso, por seu turno, € a analise profunda de uma
unidade de estudo. No entender de Godoy (1995b, p. 25) visa a0 exame detalhado de um
ambiente, de um sujeito ou de uma situagdo em particularl. Amplamente usado em estudos de
administracdo, tem se tornado a modalidade preferida daqueles que procuram saber como e
porque certos fendbmenos acontecem ou dos que se dedicam a analisar eventos sobre o0s quais
a possibilidade de controle é reduzida ou quando os fenbmenos analisados sdo atuais e sO

fazem sentido dentro de um contexto especifico (NEVES, 1996 apud GODOY, 1995b, p. 25).

3.2 Coleta de dados online

A massificacdo da internet tem se mostrado cada vez mais intensano Brasil. Na
ultima Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios, referente ao ano de 2011, constatou-se
gue em 39,8% dos domicilios do pais havia microcomputador com acesso a internet e que

77,7 milhGes de brasileiros tinham acesso a internet, o correspondente a 46,5% da populacéo
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brasileira (IBGE, 2012). Essa popularizacdo e difuséo da internet, tanto no Brasil quanto
globalmente, tém fomentado o desenvolvimento de novas estratégias de obtencéo de dados de

pesquisas cientificas, sobretudo pesquisas de levantamentos de dados e experimentos

(WACHELKE et al., 2014, p. 143 — 144 apud p. ex., Cassepp-Borges, 2009; Natividade, Barros, & Hutz, 2012;
Wachelke & De Andrade,2009).

Com o avanco do conhecimento e o advento das tecnologias de comunicacéo e
informacdo (TIC’s), bem como a facilidade de acesso a recursos digitais, tem sido cada vez
mais comum o uso de meios online e comunicagdes mediadas por computadores no &mbito da
pesquisa (SALVADOR et al., 2020).

Conforme SALVADOR et al (2020), a internet ¢ um grande exemplo disso,
transformando as formas de comportamento e de comunicacgédo e, em virtude dessa facilidade,
encontra-se em uso como recurso de coleta de dados qualitativos.

Dentre algumas das principais vantagens dessa modalidade depesquisa estdo a
praticidade para construir uma grande amostra sem necessidade de deslocamentos
presenciais e com custos reduzidos, possibilidade de atingir populacdes especificas e inclusdo
de rotinas automaticas para tabulacdo e analise dos dados (WACHELKE et al., 2014, p. 144).

Assim, a coleta de dados atinge outro patamar em que 0s respondentes tém
acesso a pesquisa em um ambiente online, que pode ser acessado no momento desejado - em
casos de estratégias assincronas, em que ndo é necessario o acesso simultaneo de pesquisador
e sujeito de pesquisa - e de forma mais cdmoda, 0 que também acontece com as estratégias
sincronas, ja que, mesmo com acesso simultaneo, cada sujeito pode estar em um ambiente de
sua preferéncia - a sincronicidade é online, mas ndo de espaco fisico. Além disso,
SALVADOR et al (2020), aponta que o pesquisador tem a possibilidade de acompanhar
diretamente o0 andamento da pesquisa a medida que os dados forem lancados nas plataformas
digitais.

E evidente, portanto, que o espaco online, a0 mesmo tempo, constitui
possibilidade para se coletar dados qualitativos e campo necessario de investigacdo para se
compreender como o relacionamento humano se concretiza no ambiente digital, sobretudo no

que se refere a fonte de informacbes acerca do Marketing Digital das organizacGes
(SALVADOR et al., 2020).
Entdo a descricdo dos dados da presente pesquisa serd realizada a partir das

informagdes a serem coletadas por meio de questionarios aplicados através da plataforma
google forms, via online a lista de clientes da empresa estudada, e também via storys no
Instagran de forma aberta a todos os seguidoresda mesma. Com o intuito de coletar dados
que seja possivel identificar quais as estratégias de marketing digital que a empresa adota, e

verificar os pontos que necessitardo ser melhorados.
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3.3 Anélise e interpretagdo dos dados

Com a coleta de dados serd mais facil e essencial no alcance dos objetivos
propostos neste estudo, visto que serd a partir destes dados coletadosque podera ser avaliada
a melhor forma de solucionar o problema levantado neste trabalho.

Esta pesquisa utilizara todos os tipos de andlise dos dados, por setratar de
um negécio ja existente elas irdo auxiliar na identificacdo de padrGes que apontem para
tendéncias, mudangas no mercado, novos habitos de consumo e tendo como finalidade
compreender o impacto de cada acdo dentro das estratégias da empresa.

Vamos abordar um pouco sobre cada tipo de analise a ser

Empregadas:

a) Andlises descritivas podem servir para identificar problemas e gargalos. Penseem uma
inddstria com algumas unidades espalhadas Brasil afora. Com essa ferramenta, ela
consegue constatar quais sdo 0s pontos que tém tido quedas de vendas. Assim, hd um

direcionamento de esforcos (FIGOLI, 2018).

Permanecendo nesse panorama, a analise diagndstica  servira

para apontar quais sdo o0s problemas que induzem a essa condicao.

b) Com as analises preditivas, da para entender o padrdo de comportamento e as
tendéncias. Isso significa verificar o que pode acontecer com o faturamento se, em uma
época de grandes pedidos, o estoque estiver desabastecido. Também € possivel projetar o
crescimento obtido com o alinhamento dos resultados (FIGOLI, 2018).

c) Por fim, a analise prescritiva traz as solu¢fes adequadas para as necessidades e
caracteristicas do negécio. E o caso de redefinir a logistica no centro de distribuicio

préxima as unidades afetadas para melhorar a chegada de matéria-prima (FIGOLI, 2018).

Ha vérias abordagens possiveis, mas, via de regra, o conceito de cada uma
para o entendimento de uma funcdo matematica que, quando aplicada sobre os dados, vai dar
uma previsdo sobre um problema. De certo modo, as corporacdes podem usar os modelos para
saber se certo produto tem boas chances de sucesso, se a troca de fornecedores pode agilizar a
sucessdo de producdo, se uma mudanga de embalagem vai ser bem recebida pelos
consumidores e por ai vai.

Com os dados coletados, iremos determinar quais sdo as melhores

oportunidades, 0s riscos e as estratégias. A partir disso, sera possivel adotar as ferramentas no
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marketing digital de modo adequado.
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5. ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi realizado em uma loja na cidade de Palmas no Estado do
Tocantins. A empresa se encontra ha 6 (seis) anos no mercado e atualmente ndo possui
funcionario. Assim que a pandemia chegou a cidade dePalmas, o funcionamento da empresa
ficou restrito as determinaces legais efetivadas pela prefeitura da cidade, através de decretos
que determinavam asmedidas de segurancas de enfrentamento ao novo coronavirus.

Advento da pandemia do novo coronavirus tem provocado impactos
significativos na economia global, com a queda no volume das vendas e insegurancas do
mercado financeiro. E essa crise tem acarretado em prejuizosmaiores aos pequenos negocios,
com questdes que passam pela satde dos funcionérios e clientes, e das empresas.

A empresa Katy Jacky modas, foco deste trabalho, é uma empresa recente no
mercado palmense, com um potencial de crescimento extremamente promissor. Entretanto,
sofre de um problema muito comum entre as micros e pequenas empresas, que é a falta de
uma estratégia de marketing digital, que faz com que a empresa deixe de se desenvolver, ou
seja, ela poderia ser mais produtiva, lucrativa. Contudo, o objetivo geral deste estudo de
caso, é analisar a estratégia de marketing digital da loja.

A dona da loja descreveu que a principal dificuldade sofrida pela empresa na
pandemia, foi a reducdo nas vendas que € seu maior meio de conseguir ganho, mas
continuaram com o funcionamento, uma vez que, mesmo com a queda nas vendas ainda tinha
demanda de seus produtos, € o que mostra a segunda edicdo da pesquisa realizada pelo
SEBRAE (2020), que essa pandemia provocou queda no volume de vendas e incerteza do
mercado financeiro no mundo, impactando de grandes a pequenas empresas.

A Loja, atualmente conta com as redes sociais do Facebook, Instagram e
WhatsApp para vendas, além da loja fisica. Porém a que é mais utilizada evisualizada é a do

Instagram (Figura 2), por isso, a atencdo é voltada em grande parte para esta ferramenta.
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Figura 2. Instagram da empresa KATY JACKY Modas
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Fonte: Instagram (2021).

Durante o periodo de marco de 2020 até junho de 2021 a empresa informou
que para aproximar e atrair novos clientes aproveitou do uso dos meios de comunica¢ao como
estratégia de marketing e divulgacdo. Aumentou a divulgacdo de seus produtos, com
lancamentos de promoges, conseguindo assim chamar uma atencdo maior do publico para 0s
seus produtos. A empresa ja tinha uma linha de contatos pelo Whatsapp, e comecou a fazer
linhas de transmissdo com a divulgacdo de promocdes e facilidades no atendimento. E para
continuar com as vendas e atender as demandas que surgiam e ainda fazer com que as vendas
voltassem a aumentar nesse momento, a empresaria adotou a estratégia de aderir a aplicativos
de entrega em plataformas de terceiros, a James e o TonoLucro, mesmo a empresa ja
trabalhando com entregas, eram realizadas, por moto taxistas, funcionario, e até a prépria
dona. Porém que significou muito, pois, alcancaram novos compradores em diversas regides
da cidade.

Assim como cita HUGO (2021), outra estratégia adotada pela empresa foi o
aumento do impulsionamento de suas redes sociais (Facebook, Instagram) paradar mais
visibilidade & empresa, criando publicagdes como fotos e videos, juntamente com promocdes
para cultivar o relacionamento com os clientes. E ainda podemos observar assim, que as
estratégias mencionadas estdo ligadas ao marketing de contetddo no mundo digital, conforme

nos trouxe Pulizzi (2016), que o
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marketing de conteddo € uma estratégia para atrair clientes por meio da criacdo de contetido
relevante (textos, videos, ebooks, posts em redes sociais), fazendo com que seus produtos
sempre ficassem expostos ao publico mesmo a distancia.

A loja também utilizou outro meio para aproximar novos clientes, e assim
aumentar suas vendas, ela fez parcerias com influenciadores digitais, que divulgavam seus
produtos. A empresa encaminhava looks a esses parceiros, que recebiam e apreciavam, e téo
logo eles apresentavam as suas redes de contatos, como recebidos da loja, havendo entdo uma

publicidade da marca.
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6. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A importancia desta andlise se da pela necessidade dos empreendedores
conhecerem o publico que irdo atender e como utilizar estratégicas de marketing digital frente
a demanda da cidade. E logo, para ser possivel identificar se os consumidores estdo satisfeitos
com o atendimento, produtos e precos da empresa, porém com a preocupacdo quanto a
divulgacdo dos produtos.

O objetivo de caréater exploratdrio buscou avaliar quais critérios que a empresa
pode estar utilizando, fazendo um mapeamento do publico que procura a loja para realizar as

Suas compras.

6.1 Aplicacdo dos Questionarios

A metodologia utilizada para esse estudo foi a de carater qualitativo, visando
analisar como a empresa utiliza suas plataformas digitais no processo de atragéo de clientes,

para assim, a empresa tenha um aumento em suas vendas.

O questionario é um instrumento constituido por uma série ordenada de perguntas
que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador. Deve
apresentar uma organizacdo na obtencdo de informagfes para facilitar a andlise e
tabulacdo das respostas. As perguntas devem ser claras e objetivas para evitar erros
de interpretacéo, contudo ndo devem ser indutivas (FRANCO, 2013, p. 4)

Foi aplicado um questionario de 23 (vinte e trés) perguntas, Apéndice I,
padronizado com perguntas fechadas, de multipla escolha, feito pelo autor da pesquisa, 0
académico. Foi aberta uma caixa de perguntas no perfil do Instagran da Loja, e também
realizada uma linha de transmissdo com utilizacdo do Google Forms para 0s contatos
existentes atraves do Whatsapp da empresa.

A apresentacdo dos dados levantados na pesquisa de campo serddemonstrada
através de graficos e relatando os resultados. A entrevista foi realizada com os usuérios da loja
KATY JACKY MODAS. A coleta de dados foi realizada com 113 (cento e treze) pessoas no
periodo de 7(sete) dias.

O questionario, segundo Gil (1999, p.128) pode ser definido —como a técnica
de investigacdo composta por um ndmero mais ou menos elevado de questdes apresentadas
por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimentode opinides, crengas, sentimentos,

interesses, expectativas, situacdes vivenciadas etc. (CHAER et al, 2011, p. 260 apud GIL, 1999,
p.128).
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grande importancia para este trabalho, como o grau de Satisfacdo, o Perfil dos clientes, e a

6.2 Discussao dos Resultados

Perante os resultados apresentados, é possivel assinalar algumas questfes de

importancia das estratégias de marketing para a empresa. Inicialmente foi realizada a pergunta

para saber se 0 publico possui perfil nas redes sociais.

Grafico 1

Tem perfil nas redes sociais

Bsim ®Wnao

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas utilizam ou possuem um

perfil em uma rede social, sendo assim constatou que 93,7% utilizamas redes sociais e 6,3%

das pessoas entrevistadas ndo faz o uso das mesmas.

Agora a pergunta é em relacdo ao sexo correspondente ao perfil do publico,

gue acompanha a loja Katy Jacky modas, dos respondentes 92% sdo mulheres e 8% sao

homens.

Grafico 2

SEXO
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Fonte: Pesquisa de campo.
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46
Em relacdo a faixa etaria 27,3% possuem 16 a 25 anos, 40,7%

possuem idade de 26 a 35 anos, 22% possuem idade de 36 a 45 anos, 7% possuem idade de

46 a 55 anos e 3% mais de 55 anos.

Grafico 3

Qual sua faixa de idade

M () Entre 16 anos e 25 anos B ( ) Entre 26 anos e 35 anos
() Entre 36 anos e 45 anos M ( ) Entre 46 anos e 55 anos

M () Mais de 55 anos

7% 3%

A
.4

Fonte: Pesquisa de campo.

Através dessa coleta percebe-se que a maioria dos entrevistados sdo pessoas na faixa de 16 a

35 anos (68%), que buscam produtos em lojas através de perfis em redes sociais.

Grafico 4

Vocé conhece a loja Katy Jack modas

B sim ®nao

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas conhecem o perfil da

loja, sendo assim constatou que 56,3% conhecem, e 43,7% das pessoas entrevistadas nao.



Gréfico 5

Vocé ja foi na loja Katy Jacky modas

M () N3o, s6 pelosite M () Sim, ja visitei

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de constatar quantas pessoas conhece oerfil da loja e
ja foi a loja ou conhece e nunca foi a loja fisica, sendo assim verificou - se que 72,5%

conhecem apenas pelo site, e 27,5% conhece e ja foram a loja fisica.

Grafico 6

Vocé conhece o perfil da loja nas redes sociais, qual

M () Facebook ™ () Instagram () Nunca viu

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas conhece o perfil da loja
em seus perfis de redes sociais, sendo assim verificou - se que 34,6% conhecem apenas pelo
Facebook, 52,4% conhece apenas pelo Instagran, e 13% nunca foram no perfil das redes

sociais da loja Katy Jacky modas.
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Grafico 7

Vocé ja comprou algum produto,
sO de ver pelo site da loja?

m()Sim ™ ()N3o

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas ja compraram qualquer
produto da loja, ao verificar o produto no perfil da empresa, sendo assim verificou - se que

67,8% responderam que sim e 32,2% pessoas disseram que ainda néo.

Grafico 8

Como vocé classifica a
divulgacao dos produtos da
loja no Instagram?

B () Muito ruim B () Ruim B () Normal ® () Boa M () Muito boa

11% 3% 6%

\/

36%

Fonte: Pesquisa de campo.

Este resultado demonstra que 55% acham boa ou muito boa a divulgagéo,
entretanto 45% restante classificam como normal ou abaixo disso. Comoestudado, as pessoas
costumam ficar mais tempo conectadas acessando as redes sociais, entdo a divulgacéo dos

produtos através das redes sociais aumentam o interesse e ajuda no e-commerce da empresa.
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Grafico 9

Vocé gosta da divulgacao dos
produtos pelo facebook da loja?

m()Sim ®()N3o
11%
N
89%

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas acham interessante a
divulgacdo dos produtos pelo perfil do Facebook da loja, sendo assim verificou - se que

88,9% responderam que sim e 11,1% pessoas disseram que ainda néo.

Grafico 10

Ja se interessou por algum
produto devido a uma propaganda
vista no Instagram?

B ()sim () ndo

10%

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas ja se interessaram por
algum produto ao ver a divulgacgéo dos produtos pelo perfil do Instagran da loja, sendo assim
verificou - se que a esmagadora maioria (89,9%) respondeu que sim, e apenas 10,1% pessoas

disseram que ainda néo.
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Grafico 11

Considera que lojas on-line no
Instagram sao normalmente bons
lugares para comprar produtos?

B()sim M()ndo

33% ‘

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta verificou-se qual a viséo das pessoas quanto ao e- commerce de
produtos através da rede social Instagran, se € um lugar bom para a compra de produtos,
sendo assim verificou - se que 67% responderam que sim e 33% pessoas disseram que ainda

ndo é um lugar bom para efetuar suas compras.

Grafico 12

Considera facil o contato com as
empresas pelo Instagram?

B ()sim M()ndo

49% 51%

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta verificou-se qual a visao das pessoas quanto ao contato com as
empresas através do Instagran, se é facil, de rapida resposta, sendo assim verificou - se que
51% responderam que sim, que acha facil e 49% pessoas disseram que ainda ndo. Esta

manifestacdo deve ser analisada pela empresa no sentido de proporcionar respostas rapidas.



Gréfico 13

E importante a divulgagdo dos
produtos no instagram da loja

H () Discordo totalmente

i () Nem discordo, nem concordo H () Concordo

H () Concordo totalmente

0% 0%

H () Discordo parcialmente

importancia da divulgacdo dos produtos da loja através da sua rede social o Instagran, sendo
assim verificou - se que 0% discordam totalmente/parcialmente, 9% pessoas disseram que

ainda nem discordam e nem concordam, 19% concordam e 72% concordam totalmente com a

publicag&o.

Grafico 14

Fonte: Pesquisa de campo.

Tem muito o que melhorar na
divulgacao dos produtos da loja?

H () Discordo totalmente

i () Nem discordo, nem concordo H () Concordo

H () Concordo totalmente

7%

H () Discordo parcialmente

Fonte: Pesquisa de campo.
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Nessa pergunta verificou-se qual a visdo das pessoas quanto a divulgacdo dos
produtos da loja em suas redes sociais, se tem muito que melhorar, sendo assim verificou - se
que 43% discordam totalmente, 37% discorda parcialmente, 2% pessoas disseram que ainda
nem discordam e nem concordam, 11% concordam e 7% concordam totalmente que necessita
de melhorar e muito coma publicagdo. Estas respostas corroboram com as expressadas no

gréafico 8, o que implica em que estas questdes devem ser analisadas e melhoradas.

Grafico 15

Quanto a facilidade ou
dificuldade

em gostar do produto divulgado

H () Extremamente dificil®@ () Muito E()
H () Facil H () Muito facil
1%

v,/ _14%

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta verificou-se qual a visdo das pessoas quanto a gostarem ou ter
dificuldades em gostar dos produtos divulgados pela loja em suas redes sociais, sendo assim
verificou - se que 1% acham extremamente dificil seu interesse, 1,6% acha apenas dificil de
gostar, 13,7% pessoas disseram que tantofaz, € moderado seus gostos, 29% acham fécil de

gostar e 55% acham muito facil degostar das publicacdes da empresa.

Grafico 16

Vocé sabe o que é marketing
digital?
H()Sim ®()Nao

21%

79%

Fonte: Pesquisa de campo.



Nessa pergunta verificou-se qual a visdo das pessoas quanto ao marketing
digital, se conhecem a respeito, sendo assim verificou - se que 79,3% disseram que sim, que

sabem do que se trata e 20,70% disseram que ndo sabe oque é.

Grafico 17

O que vocé acha do marketing digital
da loja?

H () Desinteressante
H () Pouco interessantte
i () Nem interessante, nem desinteressante
H () Interessante
H () Muito interessante

0% 6% 0%

; 7.24%

70%

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta verificou-se qual a visdo das pessoas quanto ao marketing
digital, o que acham, é interessante, ou ndo, sendo assim verificou - se que 0% acha
desinteressante, 6% acha pouco interessante, 0% ndo acha nem um nem outro, 24% acham

apenas interessante e 70% acham muito interessante.

Grafico 18

Vocé segue o perfil da loja na rede
social?
H () Sim, pelo Instagram H () Sim, pelo Facebook

i () Sim, pelo Instagram e Facebook () Ndo

0% 159%

Fonte: Pesquisa de campo.




54

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas seguem o perfil da loja
nas redes sociais, sendo assim verificou - se que 15,1% seguem apenas o Instagran da loja,

13,3% segue apenas o Facebook da loja, 71,6% seguem os dois perfis e 0% ndo responderam.

Grafico 19

Vocé ja mostrou o perfil da loja na
rede social para algum amigo?

H()Sim H()Nao

=

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas ja divulgaram a loja para
um amigo, atraveés das redes sociais, sendo assim verificou - se que 78% disse que sim, ja

divulgou e 22% respondeu que nao.

Grafico 20

Vocé prefere ir a loja ou comprar
online?

H()Iraloja H()Comprar pelo site

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas preferem ir aloja ou
comprar pelo site, sendo assim verificou - se que 51,4% disseram que preferem ir a loja

comprar, ja 48,6% disse que preferem comprar pelo site, portanto mesmo com as facilidades
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proporcionadas pela tecnologia, a maioria demonstrou apreferéncia pela loja fisica.

Grafico 21

Vocé consegue ver todos os
produtos

pelq site da loja?

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas conseguem ter acesso aos

produtos de interesse pelo site da loja, conseguem ver todos o0s produtos, sendo assim

verificou - se que 30,1% disseram que conseguem ver todos os produtos, e ja 69,9% disseram

que ndo conseguem ver todos os produtos pelo site.

Grafico 22

A loja Katy Jacky deveria enviar
mensagens pela rede social

H () Com extrema frequéncia H () Frequéncia
i () Frequéncia moderada @ () Pouca frequéncia
i () Nunca

3% 0% 0%

1

Fonte: Pesquisa de campo.



Nessa pergunta tratou-se de verificar quantas pessoas acham que a empresa
deveria enviar mensagens pela rede social, sendo assim verificou - se que 41% disseram que
deveria ser com extrema frequéncia, 56% disse que deveria com frequéncia, 3% disseram que

deveria ser com frequéncia moderada e 0% acham que pouca ou nenhuma mensagem.

Grafico 23

Qual rede social vocé mais visita
para ver os produtos da loja?

H () Instagram () Facebook

Fonte: Pesquisa de campo.

Nessa pergunta tratou-se de verificar qual a rede social que as pessoas mais

visitam, se 0 Instagran ou o Facebook, sendo assim verificou - se que 66,2% disseram que 0
Instagran, e 33,8% disseram que visitam mais o Facebook.

Agora avaliando os resultados, temos que, a maioria dos entrevistados possuli
perfil nas redes sociais, sao mulheres com idade entre 16 a 45 anos, um pouco da metade ja
conhecem a loja, porém a maioria pelo site. Mais da metade ja compraram pelo site da loja,
gostam da divulgacdo dos produtos em suas redes sociais, acham a rede social Instagran
muito boa para as compras online, porém pouco mais da metade acham o contato facil.

Dos respondentes a maioria acha importante a divulgacdo dos produtos pelo
Instagran, pois permite o envolvimento dos usuarios, e 0s mantém atualizados com as
tendéncias de moda feminina, ja que a loja estd sempre buscando seguir as tendéncias e
acreditam que as divulgacGes néo estdo ruins, gostam facilmente ao ver as pecas pelo site.

Em relacdo ao conhecimento de marketing digital, eles conhecem, e acham
interessante 0 marketing da loja, haja vista as postagens nas redes sociais, a maioria segue a
loja em seus perfis, e também até divulgam a amigos, porémtambém vemos que a uma

pequena discrepancia em relacdo as compras pelo site
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ou pela loja fisica, e que infelizmente a empresa ainda ndo conseguiu tirar fotos de todas as
pecas existentes para as postagens em suas redes sociais, 0 que levou a uma grande objecéo
dos entrevistados, confirmando essa falha.

Por fim, os respondentes, acham importante a divulgacdo e o envio de

mensagens em suas redes utilizadas, sendo a plataforma Instagran a mais vista por todos eles.



7. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa, por ser tratar de um estudo de caso, abrangeu apenas uma
empresa, o0s resultados do diagndstico podem ter sido restritos devido a caréncia de
comparativos para estabelecer uma analise mais profunda, porém, ndo diminuiu a importancia
das informacdes obtidas para a conclusdo do trabalho. Para oempreendimento, a realizacéo da
pesquisa foi de suma importancia, ja que permitiu que fosse realizada a analise das estratégias
de marketing digital utilizadas por ela, na fidelizacdo de seus clientes.

Também se percebe que a empresa estd bem munida de estratégias de
marketing, ndo apenas para fidelizar, mas também para conquistar novos clientes, assim
como possui grande preocupacdo em estabelecer um bomrelacionamento com o seu publico, o
que é fundamental no e-commerce, ja que, como mencionado por Limeira (2007), 0 SUCESSO
nesse segmento é baseado na confianca e na credibilidade (VOLKART, 2015, p. 20 apud LIMEIRA,
2007).

Entdo em relacdo aos objetivos especificos da pesquisa, que sdo ldentificar e
descrever as preferéncias dos clientes quanto ao marketing digital, e das estratégias de
marketing mais utilizadas pela empresa quanta a preferencia e para a fidelizagdo dos clientes,
como sendo aquela que mais mostrou o uso através dos entrevistados foi a plataforma digital
Instagran.

Segundo VOLKART (2015, p. 20) € muito dificil estabelecer o quanto uma acgéo de
marketing tradicional influenciou na decisdo de compra de uma pessoa, é quase impossivel
mensurar 0 numero de vendas que foram realizadas devido a um outdoor, artigo impresso,
comercial em radio e TV's, por exemplo. J& com as ferramentas do marketing digital, é
possivel fazer um mapeamento detalhadodo comportamento do consumidor, quantas compras
foram feitas, a partir de acessos ao site da loja, realizados através de links de divulgacdo em
sites de busca, sites de relacionamento, e-mail marketing e pelo blog.

Em relacdo a empresa, identificou-se que estd conhecedora da realidade do
mercado em que atua, e as dificuldades que o mesmo tem passado o que influencia em todos
0s aspectos nas atitudes e exigéncias dos clientes. Ndo obstante a forte concorréncia que
tambem enfrenta, tem conseguido superar os desafios, utilizando estratégias de marketing
bem organizadas e direcionadas ao seupublico alvo.

Também se conclui que, o empreendimento em estudo tem uma boa aceitacéo
perante seus clientes, jA que, conforme verificado pela autora, na pesquisa em campo.
Embora as estratégias de marketing digital, utilizadas pela loja e dos efeitos positivos que
vem proporcionando, espera - se que, ferramentas como Google AdWords e Facebook Ads

tambeém poderiam influenciar no bom andamento dos negdcios, mesmo que apresentem um
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investimento alto para a proprietaria, seriam indispensaveis para a divulgacdo da empresa, téo
logo o crescimento de sua marca na midia, o Facebook Ads, € muito indicado para empresas
pequenas.

O Facebook Ads é um mecanismo de marketing e publicidade que possibilita
criar campanhas e exibir antncios dentro da propria rede social. E uma ferramenta que
permite gerenciar quem a sua mensagem ira alcangar e de queforma isso vai acontecer
(ROCHA).

E o Google AdWords é uma ferramenta de publicidade do Google

que permite anunciar servigos e produtos no site de pesquisas mais famoso do mundo. E

possivel criar campanhas e anuincios, monitorar 0s acessos a pagina e receber ajuda de

especialistas de marketing por meio do aplicativo para Android e iPhone (i0S). A

plataforma possibilita que empresas ganhem mais visibilidade e alcancem mais clientes ao
exibir itens na primeira pagina do buscador (FRANCO, 2020).

Entdo para finalizar acreditamos no bom desenvolvimento das pequenas
empresas, frente ao mercado, e que o0 momento atual de incertezas, aonde essa pandemia
pegou muitos empresarios de surpresa, eles ndo podemdeixar de recorrer a esses recursos

digitais, para assim garantir que se mantenham em direcéo ao seu objetivo, que é o0 sucesso.
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Apéndice |

QUESTIONARIO

1 Possui perfil na rede social?
() ndo
() sim, qual mais utiliza?

2 Sexo0?
() Feminino () Masculino

3 Qual sua faixa de idade?( )
Entre 16 anos e 25 anos ()
Entre 26 anos e 35 anos ()
Entre 36 anos e 45 anos ()
Entre 46 anos e 55 anos ()
Mais de 55 anos

4 Vocé conhece a loja Katy Jacky modas?
() Néo
() Sim

5 Vocé ja foi na loja Katy Jacky modas?
() Naéo, s6 pelo site(
) Sim, j& visitei

6 Vocé conhece o perfil da loja Katy Jacky modas nas redes sociais, qual?
() Facebook(

) Instagram( )

Nunca viu

7 Vocé ja comprou algum produto, sé de ver pelo site da loja?
() Sim
() Nao

8 Como vocé classifica a divulgagdo dos produtos da loja no Instagram?
() Muito ruim

() Ruim

() Normal

() Boa

() Muito boa

9 Vocé gosta da divulgacao dos produtos pelo facebook da loja?
() Sim
() Nao

10 Ja se interessou por algum produto devido a uma propaganda vista no Instagram?
()sim
() néo

11 Considera que lojas on-line no Instagram sdo normalmente bons lugares para comprarprodutos?
()sim
() néo

12 Considera féacil o contato com as empresas pelo Instagram?
()sim
() nédo

13 E importante a divulgacéo dos produtos no instagram daloja.
() Discordo totalmente
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() Discordo parcialmente

() Nem discordo, nem concordo

() Concordo

() Concordo totalmente

14 Tem muito o que melhorar na divulgacio dos produtos da loja?
() Discordo totalmente

(') Discordo parcialmente

() Nem discordo, nem concordo( )

Concordo

() Concordo totalmente

15 Quanto a facilidade ou dificuldade em gostar do produto divulgado na rede social.

() Extremamente dificil(
) Muito dificil

() Moderado(

) Fécil

() Muito f&cil

16 Vocé sabe o que é marketing digital?
() Sim
() Néo

17 O que vocé acha do marketing digital da loja?
() Desinteressante

() Pouco interessantte

() Nem interessante, nem desinteressante( )
Interessante

() Muito interessante

18 Vocé segue o perfil da loja na rede social?
() Sim, pelo Instagram

() Sim, pelo Facebook

() Sim, pelo Instagram e Facebook()

Né&o

19 Vocé ja mostrou o perfil da loja na rede social para algum amigo?
() Sim
() Néo

20 Vocé prefere ir a loja ou comprar online?
() Iraloja
() Comprar pelo site

21 Vocé consegue ver todos os produtos pelo site daloja?
() Sim
() Néo

22 A loja Katy Jacky deveria enviar mensagens pela rede social
() Com extrema frequéncia( )

Frequéncia

() Frequéncia moderada()

Pouca frequéncia

() Nunca

23 Qual rede social vocé mais visita para ver os produtos da loja?
() Instagram(
) Facebook

65



66

Apéndice 11
(ARTIGO)

ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL COMO FERRAMENTA GERENCIAL: Um
estudo de caso na empresa KATYJACKY MODAS

DIGITAL MARKETING STRATEGY AS A MANAGEMENT TOOL.: A case study in the
company KATYJACKY MODAS

Autor: Jakeliny Barbosa Vieira

RESUMO

O presente trabalho pretende analisar os desafios das empresas nos dias de hoje e a utilizacdo do
marketing digital com o objetivo de atrair mais consumidores. Com isso, visando a comunicagdo
com eles, criando assim um relacionamento mais proximo e, especialmente, estabelecer uma
identidade de peso no mercado, que podera auxiliar no bom desempenho dessas lojas. A
metodologia utilizada para esse estudo foi a de carater qualitativo, visando analisar como a
empresa utiliza suas plataformas digitais no processo de atracdo de clientes, para assim, a empresa
tenha um aumento em suas vendas. Perante os resultados apresentados, € possivel assinalar
algumas questdes de grande importancia para este trabalho, como o grau de Satisfacdo, o Perfil

dos clientes,e a importancia das estratégias de marketing para a empresa.

Palavras-chave: Marketing digital; Plataformas digitais; Estratégia.

ABSTRACT

The present work intends to analyze the challenges of companies nowadays and the use of digital
marketing in order to attract more consumers. Thus, aiming to communicatewith them, thus
creating a closer relationship and, especially, establishing a strong identity in the market, which
can help these stores to perform well. The methodology used for this study was qualitative,
aiming to analyze how the company uses its digital platforms in the process of attracting
customers, so that the company has an increase in its sales. Given the results presented, it is
possible to point out some issues of great importance for this work, such as the degree of

satisfaction, the profile of customers, and the importance of marketing strategies for the company.

Keywords: Digital marketing; Digital platforms; Strategy.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho pretende analisar os desafios das empresas nos dias de hoje e a
utilizacdo do marketing digital com o objetivo de atrair mais consumidores. Com isso, visando a
comunica¢do com eles, criando assim um relacionamento mais préximo e, especialmente,
estabelecer uma identidade de peso no mercado, que podera auxiliar no bom desempenho dessas
lojas.

Vem sendo cada vez maior a quantidade de empreendimentos que surgem
dispostos a atender as necessidades dos compradores da melhor forma possivel. Contudo, 0s
empreendedores precisam criar estratégias de marketing digital, para continuarem vendendo seus
produtos e servicos, para garantir uma maior competitividade, que vem crescendo nos ultimos
anos.

A Internet deu um grande salto a partir dos anos 90, quando os computadores
passaram a ser acessiveis ao consumidor final. Essa popularizacdo da Internet, iniciada nos
Estados Unidos, deu inicio a Revolugdo Digital que modificou definitivamente a sociedade e a
forma como nos comunicamos (RODRIGUES, 2017).

Segundo Rodrigues (2017), também, foi com a popularizacdo da Internet que o
termo —marketing digitall surgiu. Porém, devido as limita¢Oes tecnologicas da época, ndo havia
muita diferenca entre o marketing digital e o marketing tradicional, pois ambos consistiam em
promover uma marca (sendo a Internet o canal utilizado em marketing digital).

A grande limitacdo, no entanto, era que nao havia interacdo entre empresa e
consumidor, a comunicacdo era unilateral, feita somente pela empresa com o consumidor.

De acordo com Rodrigues (2017), foi apenas nos anos 2000, com 0 aumento dos
usuarios da Internet, que o marketing digital tomou forma e deslanchou, sendo hoje, a promessa de
marketing do futuro. Assim como a Internet revolucionou a forma como as pessoas se comunicam
entre si, oMarketing Digital revolucionou a forma como as empresas se comunicam COm Seus
consumidores.

A fidelizacdo dos clientes é uma forma das empresas se manterem nomercado a
partir da conquista e engajamento de seus parceiros comerciais, por isso o tema marketing digital

ganhou maior importancia no contexto da administracdo de empresas.

Em um pais capitalista, € muito dificil o sucesso das empresas sem as estratégias e
a adequacao as flutuacdes do mercado, pois, tém que estar preparadas para os desejos dos clientes
e suas reais necessidades, tendo em vista que o gostar de um produto hoje, pode nédo ser o
mesmo no outro dia, e a empresa bem administrada, focando no cliente como nicleo de sua

base, consegue adentrar no mundo dos negdcios atravessando obstaculos e concretizando o tdo
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agucado sucesso.

Assim, o presente estudo tem por objetivo analisar a estratégia de marketing digital
com destaque aquelas voltadas & comunicacdo e geracdo de trafego, utilizadas pelos principais
varejistas on-line no Brasil. Busca-se, dessa forma, contribuir com as organiza¢des do setor na
compreensdo desse campo de atuacdo ainda pouco explorado e ajuda-la no direcionamento de
recursos financeiros, humanos etecnologicos de forma eficiente, visando a promogéo da imagem
institucional e a geracdo de negocios na internet.

Ao final do estudo foi apresentado sugestdes para que a empresa possa melhorar
suas estratégicas de marketing digital sem esquecer- se do comprometimento com a qualidade e a
satisfacdo dos clientes, ganhandoem diferencial de competitividade e melhorando ainda mais o

seu posicionamento no mercado perante a concorréncia.

2. REFERENCIAL TEORICO

Planejamento Estratégico

O processo de planejamento consiste em definir objetivos para a relagdo com o
ambiente, levando em conta os desafios e as oportunidades internas e externas. Toda organizacao
tem uma estratégia ou plano estratégico com algum grau de explicitacdo (MAXIMIANO, 2000, p.
203).

Segundo Maximiano (2000, p. 203), 0 processo de planejamento estratégico afeta a
empresa a longo prazo, porque compreende as decisdes sobre os produtos e servicos que a
organizacao pretende oferecer e os mercados e clientes que pretende atingir.

E Kotler (2012, p.37) enfantiza que o sucesso da empresa depende ndo sé do grau de
exceléncia com que cada departamento desempenha seu trabalho, como também do grau de
exceléncia com que as diversas atividades departamentais sdo coordenadas para conduzir 0s
processos centrais de negdcios.

E logo para se ter uma estrategia bem sucedida em marketing, a organizacdo tem
que saber criar, entender, colocar o cliente em primeiro lugar. Kotler (2012, p.37) refor¢a que essas
empresas focam o cliente e estdo organizadas para responder eficientemente as constantes
mudangas nas necessidades deles. Todas possuem departamentos de marketing administrados por
profissionais competentes e seus outros departamentos aceitam o conceito de que o cliente € o rei.

Entdo defina quais sdo as atividades da empresa — em que a Internet deve ter
um papel relevante (...) Na definicdo do plano inclua uma visdo estratégica do négocio: 0s
ativos relevantes que a sua empresa ja detém e o contexto em que a Internet pode ter produzido
de novo paradigma (MARQUES, 2018).

Para Marques (2020) é fundamental definir uma estratégia digital para qualquer
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negdcio ou organizacdo. (...) Essa estratégia ira orientar a forma de agir de uma empresa para

atingir os seus objetivos. Deve ser criado um mapa, que pode ser ajustado ao longo do tempo, para
ajudar a navegar em aguas incertas.

Quando falamos de marketing digital e especialmente de vendas online, uma das
melhores formas de comunicarmos assertivamente é sabendo de forma antecipada para quem o
fazemos. N&@o ha forma de sermos assertivos na comunicacao se ndo fizermos ideia de para quem
comunicamos. Seria 0 mesmo que tentar vender um creme de barbear a uma mulher. N&o faz
sentido (FAUSTINO, 2019).

E a personificagdo do seu cliente, a utilizar numa estratégia de comunicagio
digital. A persona é um personagem que resume de forma simples todos os principais atributos e
caracteristicas do consumidor ideal da sua marca (FAUSTINO, 2019).

Entretanto, é de senso comum que para alcangar 0 SUCesso a empresa precisa se
atentar aos habitos de seus consumidores, com o0 objetivo de chegar cadavez mais proximo de
seu publico alvo. E, diante da expansdo da internet e da globalizacdo o investimento em

Marketing Digital se tornou imprescindivel para viabilizar essa aproximacgao (SILVA et al, 2019, p.
76).

Em um ambiente econdmico e cultural que cada vez mais se avanca em direcdo a
globalizacdo, onde a sociedade estd mais conectada, a acessibilidade a informacédo se
tornou abundante e a concorréncia acontece de maneira acirrada, o marketing pode ser a
diferenga entre o fracasso e 0 sucesso de uma empresa. Por outro lado, os clientes
possuem uma gama maior de informagdo e passaram a ser mais exigentes, obrigando as
organizagOes a reverem suas concepcdes e investirem no valor agregado da comunicagdo
(SILVA et al, 2019, p. 77).

Desenvolvimento do produto, pesquisa, comunicacdo, distribuicdo, determinacédo
de preco e servico, sdo as actividades principais do marketing. Apesar de estas atividades estarem
mais relacionadas com os vendedores, 0s compradores também podem realizar atividades de
marketing. Os consumidores exercem marketing quando procuram pelos bens de que necessitam a
precos mais razoaveis. Os compradores empresariais praticam marketing quando negoceiam
precos e prazos com os vendedores (MARTINS, 2010, p. 20).

O planejamento estratégico € uma metodologia de auxilio as empresas que

compreendem a importancia do posicionamento de suas marcas diante dos canaisdigitais (MICELI,
2017).
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Uso do Marketing Digital

Na nova fase digital que estamos vivenciando, o0 Marketing Digital € uma nova e
poderosa ferramenta para as empresas que estdo vivendo o momento de competitividade. Essa
nova tendéncia faz com que as propagandas estejam mais atualizadas e sejam muito mais
criativas; por consequéncia, 0S usuarios passam a sentir interesse em procurar pelos produtos da
empresa (CINTRA, 2010, p. 7).

Os atrativos propiciados pelo atual ambiente virtual estdo, com certeza, abrindo
novos horizontes e permitindo, progressivamente, que pequenas empresas possam competir de
igual para igual com as maiores. O consumidor passa a ter mais facilidade na emissdo de sua
opinido sobre o produto, podendo fazer comparacdes e compartilhar seu conteddo. Intensifica- se,
dessa forma, a interacdo entre consumidor e proprietario (CINTRA, 2010, p. 7).

Cintra (2010, p. 7) menciona que as pessoas comegaram a comprar e vender dentro de
suas proprias casas. A informacdo passou a ser divulgada em questdo de segundos, atualizando a
todos que buscam atraves da web. Os relacionamentos se tornaram maiores, as pessoas Vao se

tornando mais sociaveis, consumidor escolhe e modela seu produto a seu critério.

As pessoas comecam a utilizar cada vez mais a internet em seus relacionamentos pessoais
e de trabalho; para isso interagem em diferentes ambientes com o auxilio de softwares.
As informacBes podem ser para disponibilizar, acessar, recuperar e usar conteddos de
diferentes tipos de documentos como mdusicas no formato MP3, fotografias (GIF, JPEG),
mensagens pelo correio eletrénico (Outlook, Eudora, Webmail), mensagens instantaneas
(MSN, Yahoo) e publicacdes tradicionais que estejam no formato eletrénico on-line como
livros, jornais, periodicos, dicionarios, enciclopédias, teses entreoutros (CINTRA, 2010,

p. 7).

Vem ocorrendo uma grande busca pelo conhecimento nas empresas. Os
profissionais de publicidade e marketing querem cada vez saber mais buscar, implantar e planejar
algo novo, que conquiste seu publico-alvo de forma que se mantenha a fidelidade a marca de seu
produto (CINTRA, 2010, p. 8).

E a velocidade da Internet proporciona as pessoas sensacdo de poder ilimitado para
buscar, conhecer 0 novo, o que for mais atrativo e lhes traga a possibilidade de obter mais
informacdes, e em questdo de segundos elas podem fazé-lo, seja por meio de um computador,

celular ou MP3 (CINTRA, 2010, p. 8).

O servico na internet vem para oferecer vantagens aos consumidores e profissionais
de marketing, como comodidade aos usuarios para que possam encontrar e encomendar oS
produtos no conforto de sua casa ou mesmo de seu escritorio a qualquer hora e dia da semana. Os

comerciantespodem interagir com os consumidores
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e estabelecer um dialogo capaz de conduzir relacionamentos duradouros a longo prazo
(CINTRA, 2010, p. 8).

O marketing digital tem alcancando um publico apurado em um ambiente que ainda
ndo esta saturado por concorrentes. Tem atingindo um grupo certo de consumidores, em que
consegue desenvolver um didlogo continuo com eles, agir com maior rapidez acrescentando
produtos a listagens e modificar propostas de vendas em questdo de instantes. Estabelece um
dialogo produtivo com os consumidores, facilitandoassim todo tipo de negocia¢do (CINTRA, 2010,
p. 8).

A introducgédo da mobilidade, especialmente por meio dos smartphones, permitindo
que as interacBes nas redes sociais sejam em tempo real (...) em qualquer lugar, tem incentivado
também, sensivelmente, a participacao nas redes sociais digitais on-line (GABRIEL, 2010, p. 194).

Conforme Cintra (2010, p. P) 0 marketing digital é realizado nas redes sociais tais
como Orkut, Twitter, Facebook, Linkedind, blogs etc. Essas midias tem se tornado cada vez mais
espacos que 0S Usuarios usam para manter contatos tantopessoais quanto profissionais. Nesse tipo
de midia as pessoas agem por vontade propria e ndo por imposicao da empresa. Elas procuram
por sua empresa na midia social e entram na comunidade, por isso € um puablico que deve ser

levado muito a sério.

A vantagem em fazer Marketing Digital, é obviamente pelo grande nimero de
pessoas que podem ser alcancadas, se trabalhado de maneira correta tanto em sites,como em redes
sociais (GOMES, 2015, p. 56).

Sdo inameros os fatores que influenciam na hora de escolher a melhor e mais
apropriada ferramenta para ser feito uma divulgacéo virtual. A empresa deve ter um profissional
de Marketing, que possa analisar toda a sua estrutura e assim encontrar 0 que mais se encaixa ao
seu perfil (GOMES, 2015, p. 59).

Para Empresas de pequeno porte, a melhor indicacdo é comegar por uma Fan Page
na Rede Social, que pode ser o Facebook por ter o maior nimero de acessose liderar as demais
midias. Comecando com conteldos que fagam uma apresentacdo do que a Empresa oferece
(GOMES, 2015, p. 60 apud PELEPENKO, 2015).

O investimento € pequeno, frente a grandes possibilidades de negdcios que
surgem com o decorrer do tempo. E é importante que a empresa mantenha sempre seu site
atualizado. A inovagdo é necessaria, pois 0s usuarios gostam de abrir o site ever novos produtos
(CINTRA, 2010, p. 9).

A web vem dia ap6s dia e cada vez mais facilitando a vida das pessoasque
estdo conectadas, e juntamente a estes usuarios vém as empresas fazendo divulgagéo através das

redes sociais, que se tornaram um grande meio para a propaganda virtual (CINTRA, 2010, p. 9).
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O e-commerce surge como uma alternativa, sendo uma forma facil e mais
conveniente de atender os consumidores de determinada empresa. Além de poder atrair
novos consumidores, que por algum outro meio de comunicacdo seria mais dificil, esse
movimento vem atingindo pequenas e grandes empresas, aumentando o faturamento das

mesmas, Com um gasto menor (CINTRA, 2010, p. 9).

Com tantas opcdes disponiveis, escolher quais formas de marketing digital
usar na divulgacdo de um negécio ndo € uma tarefa simples. O lado bom de tanta oferta no
mercado digital é poder encontrar solucdes que atendem a realidade do negdcio e seu
tamanho atual. E por isso que a escolha das formas de marketing digital é estratégica, e

devem ser feitas pensando em como atrair, engajar e converter os clientes (TUCUNDUVA,
2021).
E importante que quando se forem criar contetidos lembrar quais s3o osobjetivos

da empresa e das campanhas que serdo criadas para que o conteudo seja compativel
(TUCUNDUVA, 2021).
A Internet esta recheada de marketing com e sem fins lucrativos - conteddos

feitos para absorver a nossa atencdo. No que toca ao marketing digital, a estratégia,
promocdo e publicidade na Internet, no meio de tanta informacao, é cada vez mais fulcral
que os elementos de comunicacdo sejam focados o mais possivel e atinjamo publico-alvo,
que sejam de qualidade e apelativos, que se diferenciem, transmitam a mensagem e
inspirem confianga no consumidor (MARTINS, 2010, p. 5).

Contudo, e de uma maneira geral, os consumidores ndo fazem as suas
escolhas de uma forma objetiva e precisa. Agem de acordo com o valor percebido. Ou seja,
o cliente age segundo a quantidade de beneficios que Ihe foram prometidos pelo fornecedor
em troca do seu pagamento (MARTINS, 2010, p. 17).

As empresas de referéncia em marketing tentam manter os seus clientes
satisfeitos para que eles voltem a comprar o produto. As empresas inteligentes, que querem
maravilhar o cliente, prometem s6 o que podem prometer e, depois, surpreendem

entregando mais do que o que prometeram (MARTINS, 2010, p. 17).

A importancia do Marketing Digital na pandemia

O ano de 2019 terminou com um alerta global: a descoberta do novo
coronavirus, denominado SARS-CoV-2, com sua alta propagacdo decontaminacdo. Em 9
de janeiro de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS), publicou informacdes


https://blog.lahar.com.br/marketing-digital/mercado-digital/
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confirmando a circulacdo do virus. Em 7 de fevereiro, o Brasil analisava nove casos
suspeitos. A disseminacdo, ja registrada em diversos paises, fez com que a OMS
declarasse pandemia em11 de mar¢o de 2020 (CRUVINEL, 2020, p. 55 apud LANA et al., 2020).

A alta propagacéo do virus, o crescimento vertiginoso de casos e Obitos fez
com que 0s governos adotassem medidas restritivas e preventivas em todo o globo, na
tentativa de conter a circulacdo do coronavirus mediante a contencdo de circulacdo de
pessoas. Tais medidas foram a quarentena e isolamento social. Em 25 de marc¢o de 2020, um
terco da populagdo mundial estava em quarentena ou teve que mudar abruptamente os seus
habitos como medida para conter o avanco da epidemia (CRUVINEL, 2020, p. 55).

Esse cenério de isolamento social afetou diretamente o funcionamento de
estabelecimentos, funcionamento de empresas € 0 consumo. Partindo dessa assertiva, as
empresas tiveram que buscar alternativas para continuar no mercado diante desse momento
de crise (COSTA, 2020, p. 154).

Neste cenario, as estratégias de promocdo e venda pelo comércio passaram
por um processo de criacdo de novas configuragdes entre as empresas. As vendas que antes,
majoritariamente, eram feitas em lojas, com atendimento presencial ao cliente, tiveram que
migrar para um ambiente virtual, aumentando os investimentos em sites proprios e redes
sociais (CRUVINEL, 2020, p. 55).

Cruvinel (2020, p. 55), menciona que, os pedidos on-line também cresceram,
segundo publicacdo do Instituto Locomotiva, lancados no inicio do més de junho, o e-
commerce brasileiro teve uma alta de 32,6% durante o0 més de margo, com picos histéricos
de segmentos de marketplace de nicho, ou seja, sites focados num tipo especifico de
produto. Empresas como a Centauro obtiveram aumento de vendas em 10.000% em alguns
tipos de produtos ofertados. O Instituto Locomotiva afirma ainda que, apesar do vertiginoso
crescimento em alguns seguimentos do mercado, ndo significa que as empresas estejam
faturando mais do que antes. Porém, as empresas que estruturaram suas operacdes digitais,
certamente podem desfrutar dasbenesses de crescimento durante a crise de saude global.

A falta de investimento em inovagéo para prospecgéo de vendas pode ser um
risco em tempos de pandemia. Um estudo feito pela Ramper, a maior plataforma de
prospeccdo digital do Brasil, mostrou que 85% das 500 companhias brasileiras levantadas
na pesquisa tiveram reducdo nas receitas ap0s a pandemia, cerca de 83% registraram quedas
na geragdo de leads em seus canais habituais. O estudo aponta que as empresas que

realizaram prospeccao ativa utilizando ferramentas de marketing digital sentiram menos
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efeitos da pandemia, pois por contarem com mais métricas e dados gerais dos clientes, 28%
dessas companhias informaram resultados estaveis e até aumento em vendas durante os
meses de abril, em comparacdo com os dois primeiros meses de 2020 (CRUVINEL, 2020, p.
56).

Em uma sociedade na qual pessoas passam mais tempo no celular do que em
conversas com pessoas de seu convivio diério, temos uma dimensdo das oportunidades de
relacionamento e vendas para qualquer negocio ao utilizar a internet e midias sociais como
canais (CORTIJO, 2020).

Conforme Cortijo (2020), se 0 marketing digital era visto como uma op¢ao,
com a pandemia, negdcios que operavam totalmente no ambiente fisico e que sofreram
grandes consequéncias, passaram a vé-lo como um recurso essencial na amplificacdoda

voz da sua marca.

O interessante da importancia das midias sociais, € que a internet nao
apresenta horario para fechar. Vejamos, do ponto de vista do corpo humano, entendemos
que o celular pode ser a expansdo dele, e que a interneté o ambiente que adéqua a concepgao
da versdo digital, se tornando a abrangéncia de quem as marcas s&0. E nesse momento que
vemos 0 mérito do marketing digital, haja vista que reforca ainda mais seu valor, ao
tornar claro o posicionamento e os resultados alcangados, e as inovagdes que as empresas
adotam para conter o avango do virus, além de novas atuacdes que vao aparecendo no meio

do caminho, assim como as causas sociais, apoio aos agregados, entre outras.

3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada para esse estudo foi a de carater qualitativo, visando
analisar como a empresa utiliza suas plataformas digitais no processo de atracdo de

clientes, para assim, a empresa tenha um aumento em suas vendas.

O questionario é um instrumento constituido por uma série ordenada de perguntas
que devem ser respondidas por escrito e sem a presenga do entrevistador. Deve
apresentar uma organizagdo na obtencdo de informagfes para facilitar a analise e
tabulacdo das respostas. As perguntas devem ser claras e objetivas para evitar
erros de interpretacdo, contudo ndo devem ser indutivas (FRANCO, 2013, p. 4)

Foi aplicado um questionario de 23 (vinte e trés) perguntas, Anexo I,
padronizado com perguntas fechadas, de mdltipla escolha, feito pelo autor da pesquisa,o

académico. Foi aberta uma caixa de perguntas no perfil do Instagran da Loja, e também


https://www.tramaweb.com.br/author/samantha-domingues-cortijo/
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realizada uma linha de transmissdo com utilizacdo do Google Forms para 0s contatos
existentes atraves do Whatsapp da empresa.

A apresentacdo dos dados levantados na pesquisa de campo foi demonstrada
através de graficos e relatando os resultados. A entrevista foi realizada com os usuarios da
loja KATY JACKY MODAS. A coleta de dados foi realizada com 113 (cento e treze)
pessoas no periodo de 7(sete) dias.

O questionario, segundo Gil (1999, p.128) pode ser definido como a
técnica de investigacdo composta por um ndmero mais ou menos elevado de questdes
apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides, crencas,
sentimentos, interesses, expectativas, situagdes vivenciadas etc. (CHAER et al, 2011, p. 260 apud
GIL, 1999, p.128).

Perante os resultados apresentados, é possivel assinalar algumas questdes de
grande importéncia para este trabalho, como o grau de Satisfacédo, o Perfil dos clientes, e a

importancia das estratégias de marketing para a empresa.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Ao avaliar os resultados, temos que, a maioria dos entrevistados possui perfil
nas redes sociais, sdo mulheres com idade entre 16 a 45 anos, um pouco da metade ja
conhecem a loja, porém a maioria pelo site. Mais da metade ja compraram pelo site da loja,
gostam da divulgacdo dos produtos em suas redes sociais, acham a rede social Instagran
muito boa para as compras online, porém pouco mais da metade acham o contato facil.

Dos respondentes a maioria acha importante a divulgagdo dos produtos pelo
Instagran, pois permite o envolvimento dos usuérios, e 0os mantém atualizados com as
tendéncias de moda feminina, ja que a loja estd sempre buscando seguir as tendéncias e
acreditam que as divulgacGes ndo estdo ruins, gostam facilmente ao ver as pecas pelo site.

Em relacdo ao conhecimento de marketing digital, eles conhecem, e acham
interessante 0 marketing da loja, haja vista as postagens nas redes sociais, a maioria segue a
loja em seus perfis, e tambem até divulgam a amigos, porém também vemosque a uma
pequena discrepancia em relacdo as compras pelo site ou pela loja fisica, e que infelizmente
a empresa ainda ndo conseguiu tirar fotos de todas as pecas existentespara as postagens em
suas redes sociais, 0 que levou a uma grande objecdo dos entrevistados, confirmando essa
falha.

Por fim, os respondentes, acham importante a divulgacdo e o envio de



76

mensagens em suas redes utilizadas, sendo a plataforma Instagran a mais vista por todos

eles.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa, por ser tratar de um estudo de caso, abrangeu apenas
uma empresa, os resultados do diagndstico podem ter sido restritos devido a caréncia de
comparativos para estabelecer uma analise mais profunda, porém, ndo diminuiu a
importancia das informacGes obtidas para a conclusdo do trabalho. Para o
empreendimento, a realizacdo da pesquisa foi de suma importancia, ja& que permitiu que
fosse realizada a andlise das estratégias de marketing digital utilizadas por ela, na
fidelizacdo de seus clientes.

Também se percebe que a empresa estd bem munida de estratégias de
marketing, ndo apenas para fidelizar, mas também para conquistar novos clientes, assim
como possui grande preocupacdo em estabelecer um bom relacionamento com o seu
publico, o que é fundamental no e-commerce, ja que, como mencionado por Limeira (2007),

0 sucesso nesse segmento é baseado na confianca e na credibilidade (VOLKART, 2015, p. 20
apud LIMEIRA, 2007).
Entdo em relacdo aos objetivos especificos da pesquisa, que sdo ldentificar

e descrever as preferéncias dos clientes quanto ao marketing digital, e das estratégias de
marketing mais utilizadas pela empresa quanta a preferencia e para a fidelizacdo dos
clientes, como sendo aquela que mais mostrou 0 uso através dos entrevistados foi a
plataforma digital Instagran.

Segundo VOLKART (2015, p. 20) é muito dificil estabelecer o quanto uma
acdo de marketing tradicional influenciou na decisdo de compra de uma pessoa, € quase
impossivel mensurar o nimero de vendas que foram realizadas devido a um outdoor, artigo
impresso, comercial em radio e TV's, por exemplo. J& com as ferramentas do marketing
digital, é possivel fazer um mapeamento detalhado do comportamento do consumidor,
quantas compras foram feitas, a partir de acessos ao site da loja, realizadosatravés de links
de divulgagéo em sites de busca, sites de relacionamento, e-mail marketing e pelo blog.

Em relacdo a empresa, identificou-se que esta conhecedora da realidadedo
mercado em que atua, e as dificuldades que o mesmo tem passado o que influencia em todos
0s aspectos nas atitudes e exigéncias dos clientes. Nao obstante a forte concorréncia que

também enfrenta, tem conseguido superar os desafios, utilizando estratégias de marketing
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bem organizadas e direcionadas ao seu publico alvo.

Também se conclui que, o empreendimento em estudo tem uma boa
aceitacdo perante seus clientes, ja que, conforme verificado pela autora, na pesquisa em
campo. Embora as estratégias de marketing digital, utilizadas pela loja e dos efeitos
positivos que vem proporcionando, espera - se que, ferramentas como Google AdWords e
Facebook Ads também poderiam influenciar no bom andamento dos negdcios, mesmo que
apresentem um investimento alto para a proprietaria, seriam indispensdveis para a
divulgagdo da empresa, tdo logo o crescimento de sua marca na midia, o Facebook Ads, é
muito indicado para empresas pequenas.

O Facebook Ads é um mecanismo de marketing e publicidade que possibilita
criar campanhas e exibir anincios dentro da propria rede social. E uma ferramenta
que permite gerenciar quem a sua mensagem ira alcancar e de que forma isso vai acontecer
(ROCHA).

E o Google AdWords é uma ferramenta de publicidade do Google que

permite anunciar servicos e produtos no site de pesquisas mais famoso do mundo. E possivel

criar campanhas e anincios, monitorar 0s acessos a pagina e receber ajuda de especialistas
de marketing por meio do aplicativo para Android e iPhone (i0S). A plataforma possibilita
gue empresas ganhem mais visibilidade e alcancem mais clientes ao exibir itens na primeira
pagina do buscador (FRANCO, 2020).

Entdo para finalizar acreditamos no bom desenvolvimento das pequenas
empresas, frente ao mercado, e que o0 momento atual de incertezas, aonde essa pandemia
pegou muitos empresarios de surpresa, eles ndo podem deixar de recorrer a €sses recursos

digitais, para assim garantir que se mantenham em direcdo ao seu objetivo, que é 0 sucesso.
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