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DESAFIOS DO MARKETING DIGITAL NA PANDEMIA
DA COVID-19

Gedson Antonio Carneiro Da Silva
Rubem de Franga Rufino
Tayane Cardoso Da Silva

Diego Leonel Alves De S&

RESUMO:

O presente artigo se propde a analisar fatores que contribuiram para o crescimento
do marketing digital durante o periodo pandémico, entre o comeco de 2020 até os dias
atuais. Para isso, aprofundou-se em conceitos e histéria do marketing ao longo dos
anos, assim como, a importancia do bom atendimento ao cliente e a evolucéo do e-
commerce, em uma época pouco oportuna para micros, médios e grandes
empresarios.

ABSTRACT:

This article proposes to analyze factors that contributed the growth of digital marketing
during the pandemic period, from the beginning of 2020 to the present day. To do so,
it delved into marketing concepts and history over the years, as well as the importance
of good customer service and the evolution of e-commerce, at a time that is not very
convenient for micro, medium and large entrepreneurs.

Palavras-Chaves:

Marketing. Digital. Consumidor. Produto. Servicos.



1 INTRODUCAO

Em 2020 cidadédos do mundo todo, tiveram seus habitos e rotinas alteradas,
tendo que se adaptar ao “novo normal’. As mascaras viraram parte do visual, assim
como, as salas de reunides abriram espaco para servi¢cos de video chamadas como

Google Meet e Zoom.

E ndo demorou muito para que o comeércio e o setor de prestacdo de servico,
buscassem formas de manter e captar consumidores sendo o Marketing Digital, seu
grande aliado.

O papel mais importante do marketing digital € promover a agéo e
a defesa da marca. Como o marketing digital € mais controlavel do que
o marketing tradicional, seu foco é promover resultado, ao passo que

o foco do marketing tradicional € iniciar a interagdo com os clientes. r
(KOTLER 2017 p.80).

Por conta do isolamento social, os empresérios principalmente das meédias e
micro empresas sentiram grandes impactos em suas receitas. E a solucéo para driblar
o fechamento das lojas e pouca procura na prestacao de servi¢os, surgiu justamente

com O e-commerce.

Uma vez que muitos deles possuiam resisténcia em ingressar sua empresa no
universo digital, e com o Lockdown muitos néo tiveram escolhas. As redes sociais que
em sua maioria eram utilizadas para fins de entretenimento, deram for¢ca nas vendas
digitais.

A tecnologia de comunicacao e a evolucao dos cartbes de crédito
permitiram a criagdo do e-commerce, ou comeércio eletrbnico, as
chamadas lojas virtuais. O objetivo principal delas é apresentar e
vender produtos, sem necessidade da presenca do produto fisico na
loja. O consumidor obtém todas as informag¢Bes que deseja do

produto, compra o produto por meio da internet e recebe o que
comprou em casa. (TORRES, 2009, p.40)

E importante ressaltar que, através desses canais muitas empresas ganharam
credibilidade e notoriedade em seu publico-alvo, criando um relacionamento mais
proximo e consequentemente vendendo mais. O marketing digital esta justamente na

estratégia e na aproximacao da empresa ao seu consumidor final.



O relatério do Webshoppers relata que o comércio virtual obteve um
crescimento nos ultimos 20 anos. O aumento de 47% deve-se a entrada de 7,3
milhdes de novos consumidores que deram o primeiro passo ao comprar pela primeira
vez nas lojas virtuais em 2020. O mesmo relatdrio também informou que 83% dos

novos consumidores retornariam a realizar compras em e-commerce.

E importante ressaltar que, através desses canais muitas empresas ganharam
credibilidade e notoriedade em seu publico-alvo, criando um relacionamento mais
proximo e consequentemente vendendo mais. O marketing digital esta justamente na

estratégia e na aproximacao da empresa ao seu consumidor final.

Diante disso, uma marca com boa referéncia no mercado busca sempre
agregar valor ao seu produto, como utilizar o marketing digital para facilitar esse
processo? Utilizando estratégias que se converse com seu publico-alvo, pois o
marketing busca ndo vender apenas o produto, sim, os beneficios que ele oferece.
Em raz&o do tema exposto, o0 estudo elegeu como questionamento da pesquisa: Quais

séo os principais desafios do Marketing Digital durante a pandemia?

Sendo assim, intencionando atender a problematica e o objetivo-geral foram

estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

O objetivo geral do presente trabalho € mostrar os desafios do marketing digital
na pandemia da COVID — 19 quando comegou em dezembro de 2019 até os dias de
hoje. Os objetivos especificos do presente trabalho sdo expor as estratégias, e
ferramentas de marketing de digital utilizadas nas organizacdes durante o periodo
pandémico. Como utilizar essa estratégia para produzir um bom contelddo e estar
presente nas diversas redes sociais, exemplos: Instagram, Facebook, Linkedin, entre
outros. Mostrar estratégia e planejamento que deve ser implementado pelo marketing

digital para associar o talento aos clientes e obter melhores resultados.

2 DELINEAMENTO METODOLOGICO

O método de pesquisa utilizado para a elaboracdo desse artigo foram
pesquisas bibliograficas, a finalidade € buscar informagdes e conhecimento sobre o
tema: Marketing Digital. Segundo Lakatos e Marconi (2003, p. 155), a pesquisa €

considera um procedimento formal com método de pensamento reflexivo que requer
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um tratamento cientifico e se constitui no caminho para conhecer a verdade ou para

descobrir verdades parciais.

Diante disso, sera analisando livros que abordem o tema: Marketing
Digital, com o objetivo de adquirir informacdes sobre os desafios do Marketing Digital
na pandemia da COVID - 19 e futuramente aprimorar os conhecimentos e pratica do

marketing digital.

3 RESULTADOS
3.1 CONCEITO DE MARKETING E SUA IMPORTANCIA

Marketing € um processo administrativo e social pelo qual individuos e
organizacdes obtém o que necessitam e desejam por meio da criagcéo e troca de valor
com os outros. E a atividade conjunto de instituicbes e processos para criar,
comunicar, entregar e troca ofertas que possuem valores aos consumidores, clientes,
parceiros e a sociedade como um todo. (KOTLER & AMSTRONG, 2015 p.4)

A importancia do marketing estd em agregar valor ao produto ou servico, e
também criar um elo entre a empresa e ao seu consumidor final, entregando ao canal
de distribuicdo formas de como o produto deve chegar ao cliente. Sendo assim, é uma

peca fundamental para qualquer empresa, seja ela de pequeno a grande porte.

O conceito de marketing é dindmico, agil e muda as vezes de forma
imperceptivel (Gongalves, 1991). Assim sendo, ele se faz bastante importante para
tracar estratégia para atingimos diversos objetivos dentro de uma organizacao ou até
mesmo para nés, com o Marketing Pessoal. Bem como, satisfazendo um desejo de
um publico alvo.

Esta estratégia pode mudar pouca coisa de uma instituicao
para outra trazendo resultados completamente diferentes por conta de
mudancas de publico alvo regides e até mesmo por principios de cada
instituicdo. Area que engloba atividades direcionadas as relacdes de
trocas, orientadas para a satisfacdo dos desejos e necessidades dos

clientes, visando alcancar objetivos econbmico e sociais das
empresas (KOTLER, 2000, p.30).

Desse modo, ele ndo se limite apenas em uma peca publicitaria para aumentar
0 volume de vendas, mas sim, antes da criacdo do produto ou servi¢o. Hoje o0 mercado

esta muito competitivo assim existem fatores que fazem muita diferenga e que tornam
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uma empresa lider de mercado. O mercado que define alguns critérios tais como
procura de produtos e as necessidades do momento Para uma empresa ter a
percepcao correta do mercado tem de elaborar um plano de marketing, assim
estabelecendo pré metas. Desta forma a instituicdo planeja toda a trajetoria de um
produto ou até mesmo da empresa em busca de obter os melhores resultados,
controlando melhor os recursos, verificando o alcance das pré metas, e tendo o total

controle das suas acoes.

Os principais motivos para elaborar um plano de marketing séo: estar atento
a mudancas de mercado, inovar os produtos e servigcos para o cliente, trazer para 0s
clientes produtos e servigos que se identifica com o publico alvo, assim quando uma
empresa se propde tracar um plano de marketing € fundamental ter bem definido a
regido onde ird atuar e qual o seu publico alvo que o plano se dirige. O estudo
demografico tem de ser bem feito pois a mesma estratégia pode ser um sucesso em

lugar e um desastre em outra, porque a poluicao tem diferentes expectativas.

O primeiro conceito de Marketing surgiu em um mundo pds guerra na década
de 1950, pouco tempo depois no Brasil aconteceu sua chegada, em 1954 no governo
de Juscelino Kubistchek. Através da Escola de Administragdo de Empresas da
Fundacao Getulio Vargas, em Sdo Paulo. Aos poucos se tornou algo conhecido entre
0S empresarios, mas claro, como toda novidade nem sempre foi utilizado de maneira
apropriada, sua utilizagdo s6 comecou a ser mais clara para os empresarios, a partir
da década de 1980.

De acordo com Cobra (2009, p. 4) A propaganda brasileira é
uma das mais criativas do mundo e o marketing no Brasil, que se
espelha em uma realidade em um pais de crescimento acelerado, é
hoje fonte de referéncia mundial para a disseminacéo da cultura e do
conhecimento mercadoldgico. Vale entdo lembrar que a forca criativa
da propaganda brasileira deu forcas as asas do marketing no Brasil.

Vale salientar, que o cenario do marketing no mercado brasileiro ainda é
desafiador, principalmente para as pequenas empresas, onde ha falta de recursos e
profissionais capacitados. E preciso que essas empresas utilizem a criatividade e

invistam em ferramentas de faceis acessos.

Para que uma empresa se destaque no mercado, € importante que ela entenda
a funcdo do marketing em sua plena magnitude, e € por isso que se existe o0s 3 pilares:

Gestao de Produtos e Servicos, Gestao de Clientes e Gestdo de Marcas.
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Cabe a cada empresa buscar a analise dos ambientes interno e externo para
determinar estratégias de marketing que garantam o sucesso e a execucao de seus
objetivos. (DRUCKER, 2001). Na Gestao de Produtos e Servicos, temos os famosos

4p’s do Marketing (Produto, Prego, Praca, Promogao).

O primeiro é aonde sao estabelecidas as caracteristicas fisicas e funcionais
gue os produtos e servicos devem conter, assim como quais problemas, necessidades
e desejos se propdem a resolver. O segundo, responde a questdo de quanto cobrar,
pois ela entende a percepcéo de valor que o publico alvo tem sobre uma marca e seus
produtos e servigos. O terceiro, determina onde ser& sua distribuicdo, ou seja, por
guais canais chegara ao mercado e ao seu publico alvo. Por fim o quarto e ultimo,
promocdo € onde se planeja, quais sdo 0s canais utilizados e quais os tipos de
mensagens serdo usados nas acbes de marketing, para que assim 0s potenciais

consumidores descubram e tenham contato com os produtos e servicos.

E necessario também, falar sobre a Gest&o de Clientes e de Marcas, enquanto
uma identifica as necessidades e desejos do publico-alvo, segmentando o mercado
através de observages do mercado, afim de solucionar determinados problemas. A
outra, simboliza e abrevia a marca em missdo, visdo, valores, expresséo,
posicionamento, qualidade entre outros. Criando assim, uma identidade para a
empresa. Portanto o conceito de marketing pode ser entendido como a funcéo
empresarial que cria continuamente valor para o cliente e gera vantagem competitiva
duradoura para a empresa, por meio da gestao estratégica das varidveis controlaveis

de marketing: produto, preco, comunicacao e distribuicéo.

3.2 O CONCEITO DE MARKETING DIGITAL

O marketing digital se define como uma série de métodos voltadas para a
divulgacdo de uma marca, produto ou servico no ambiente online. Por conta da
expansao da internet, a promocao no meio digital se torna muito mais ampla e rapida,
ultrapassando meios como radio e tv. Além disso, o marketing digital permite analise
dos resultados em tempo real, facilitando a mudanca ou manutencdo da estratégia

utilizadas. A andlise desse resultado é chamada de métricas, onde € possivel saber
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guantas pessoas acessaram, curtiram ou leram aquele conteudo. Nelas, também é
possivel classificar o publico-alvo de forma por faixa etaria, demografica, género, entre

outros

Quando se faz um anuncio daquele servico, as ferramentas utilizadas no
marketing digital conseguem ter uma resposta muito mais rapida do que no marketing
tradicional, assim sendo, é possivel mudar a estratégia caso o produto ou servi¢o, nao
consiga atingir o objetivo de chegar ao publico-alvo. Uma outra vantagem, é que com
esse tipo de modalidade, caso deseje € possivel que a promocéo chegue aos cinco
continentes. Sendo assim, a conectividade acelera a dindmica dos mercados a ponto
de ser praticamente impossivel para uma empresa ficar sozinha e depender apenas

dos recursos internos para ser bem-sucedida (KOTLER,2017, p. 35).

O marketing digital deu seus primeiros passos ainda no surgimento da
internet, sendo popularizado nas décadas de 1980 e 1990. Assim como nos dias de
hoje, ele era utilizado para alavancar negocios, claro que em menores proporgoes, ja
gue a internet ndo era tdo popular como atualmente. Em 1998 surgiu o Google (o
buscador) e aos poucos as publicidades comecaram a serem encontradas por
palavras chaves, logo em seguida surgiram os blogs e as redes sociais. A partir dai,
se iniciou a propaganda paga digital, que ao invés dos produtos serem anunciados
em meios como televiséo, radio ou jornais, o meio digital conseguiu oferecer o produto
com maior facilidade, e interatividade com os seus clientes (comunicagcdo em duas
vias). De 2005 até os dias de hoje, as midias sociais cresceram ndo so6 no Brasil, como
também no mundo, entre as mais acessadas estédo; Instagram, Facebook, Youtube e
Tiktok.

E importante ressaltar que o marketing digital surgiu do marketing 4.0, aonde as
marcas comecaram a entenderem as necessidades e desejos dos clientes,
oferecendo seus produtos e servigos via internet, onde € possivel antecipar as
necessidades dos clientes para que assim, seja oferecido um produto adequado ao
gue o consumidor esta buscando. Ja no Marketing 5.0, se trata de um marketing que
busca o lado mais emocional do consumidor, onde é criada uma fidelidade entre o

cliente e a marca, a exemplo da Apple, Samsung e outras.

Marketing 5.0 ele definido pela aplicacdo de tecnologias que mimetizam o

comportamento humano para criar, comunicar, entregar e aumentar o valor ao longo



14

da jornada do cliente. (KOTLER, 2021). Ele se define como uma ciéncia social
envolvendo todo o comportamento humano que busca através do mercado centralizar
o desejo do cliente, que realiza decisdes baseadas em dados tendo previsdes mais
assertivas aumentando a capacidade do profissional de marketing entregando valor.
Dados sdo importantissimos para o emocional na hora da escolha do produto, pois
marketing digital esta mudando o foco tem que esta no usuario sempre perguntando
ao consumidor como esta o desenvolvimento do produto e servico da empresa. Os
novos consumidores estao utilizando muito mais o emocional na hora da compra, e
iSO pode ser muito positivo para a empresa, j4 que gera uma fidelizacdo pela marca.
Sendo assim, o Marketing Digital € uma das areas de conhecimentos mais dinamicas

gue existe, envolve planejamento, pesquisa, métodos, entre outros.

Além disso, existe também o funil do marketing digital, onde ele é divido entre
topo, meio e fundo do funil. A area do descobrimento seria o topo, que € quando o
cliente encontra algum conteddo do seu interesse e comecga a engajar com as redes
socias, blogs. O meio do funil, é o estagio onde se € descoberto o problema do cliente,
procurando formas de resolver. Ja o fundo do funil € quando os valores do produto
sdo mostrados ao cliente, é onde feita a compra, contratacdo de servicos, e €

mostrado o custo-beneficio, destacando um diferencial para o cliente.

Sendo assim, € necessario salientar que existe varios canais onde o cliente
pode chegar até os produtos e servigos, redes sociais sdo um grande exemplo disso,
além dos sites da marca. Ja canal de referéncia sao influenciadores que postam links
nas redes sociais oferecendo produtos e servicos. Existe também o canal de trafego
organico, um dos mais importantes é o SEO (Seach Engine Optimization) que utiliza
varias técnicas para o site obter um bom desempenho na area de pesquisa do Google.
Também, h& outra forma, considera bem mais simples que € postar os anincios nas

redes sociais e em varios sites.

3.3 MARKETING DIGITAL E SEUS DESAFIOS NA PANDEMIA DA COVID-19

A pandemia de COVID-19 se mostrou como um desafio para o mundo,
apresentando um novo normal para a sociedade. Ao seu lado, também veio a crise

gue afetou principalmente empresas de prestacdo de servicos e comeércios, com as
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portas fechadas, micros, médios e grandes empresarios tiveram que se reinventar. E
importante ressaltar que com a quarentena e o isolamento social, houve um avanco
significativo na transformacéao digital. Dessa forma, os consumidores estédo cada vez
mais antenados, e ndo se convencendo tao facil com estratégias utilizadas em trés ou

guatro anos atras, em um mundo pré-pandémico.

Outro assim, as redes sociais sdo o braco direito para as empresas que
buscaram alternativas na aproximacdo do publico, estima-se por exemplo que o
Facebook possui 2.27 bilhdes de usuarios no mundo, enquanto isso, o Youtube conta
com 1,9 bilhGes de usuarios, atras deles estdo o Whatsapp muito popular no Brasil, e
o TiKToK que praticamente deu um verdadeiro “boom” durante a pandemia. Mas o
campedo de interacdo € o Instagram, onde 0s seus usuarios interagem 4x mais que o
Facebook. Embora as empresas on-line tenham conquistado uma fatia significativa do
mercado nos ultimos anos, ndo acreditamos que irdo substituir por completo as empresas off-
line (KOTLER, 2017 p.37).Podemos citar exemplos como, Magazine Luiza e Americanas,
lojistas que suas bases sdo as lojas fisicas, mas possuem estratégias digitais que sdo

referéncia para seus concorrentes.

Em 2020 quando a pandemia surgiu, 0 marketing digital ja era utilizado pelas
empresas, mas houve um aceleramento do processo, o que ajudou na sobrevivéncia
de muitas empresas, algumas até obtiveram vantagens. A pandemia trouxe a certeza
que da necessidade do uso da internet para compras, vendas, pesquisas e
informacdes, e com isso as pessoas passaram a procurar mais contetdo nas redes
sociais, seja para distracdo ou para informacdes sobre a situacdo da pandemia no
Brasil e do mundo, se conectando com a familia e amigos via video conferéncias, e
pedindo comida através do delivery. A transformacédo digital teve que chegar com
pressa a cidades mais distantes, permitindo que mais pessoas tivessem acessos a

internet e os seus beneficios.

A pandemia — e o distanciamento social imposto por ela —
pressionou as empresas a se digitalizarem com maior rapidez.
Durante os lockdowns e as restrices de mobilidade impostas em todo
0 mundo, os consumidores se tornaram mais dependentes das
plataformas online para suas atividades cotidianas. Acreditamos que
isso provocou mudancas de comportamento que perdurardo ndo
apenas durante a pandemia, mas por muito tempo no futuro.
(KOTLER, 2021, n p).
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Antes da pandemia, algumas empresas ainda resistiam sobre a implementacéo do
marketing digital e a sua importancia, mas com a chegada do isolamento social, o que
era excecao teve que se tornar regra por motivo de sobrevivéncia, tendo que se
adaptar de maneira muito rapida. As que ja utilizavam as ferramentas de marketing
digital conseguiram sair na frente e até aumentar os seus lucros durante esse periodo,
enguanto outras corriam contra o tempo. Vale salientar que essa adaptacéao foi ainda
mais dificil para alguns setores, como eventos, restaurantes, bares, salées de beleza,
entre outros, muitos nao resistiram e fecharam as portas. Assim sendo, o papel do
marketing digital foi justamente entender as mudancas, e fazer que o produto ou
servico chegasse até o seu consumidor, mesmo em um ambiente de incertezas

causadas pelo covid-19.

3.4 MARKETPLACES

Com as ruas fechadas e lojas vazias, o Marketplace surgiu como uma solucao
para que as empresas ndo fechassem as portas de vez, assim como para O
surgimento de novos negocios. Ele se conceitua como uma plataforma de vendas,
administrada por uma empresa, onde fornecedores podem expor 0s seus produtos e
servicos. Uma das vantagens, € que o consumidor pode comprar em lojas diferentes
em um unico site, fazendo uma uUnica compra. Podemos citar a Amazon como um
exemplo famoso e vitorioso de Martketplace. Durante a pandemia, enquanto alguns
negocios iam fechando suas portas, houve um crescimento estrondoso dessa
modalidade de negécio, salvando inclusive alguns lojistas que conseguiram vender
seus produtos nesse tipo de site. Afinal, o que parecia durar alguns dias, foi se
arrastando a meses e agora o mundo se encontra no segundo ano de pandemia,
gerando o “novo normal.” Apenas no primeiro trimestre de 2020, essa modalidade de
mercado ajudou a crescer 124% no total de vendas online, aumentando o lucro em
56% faturando 30 bilhdes. Em 2021, até o fim do segundo trimestre a pandemia ainda
trazia consigo restricdes, e isso ajudou a expandir cada vez mais o comercio online.
Alguns setores se destacaram no Marketplace, entre eles o setor da saude e o de

supermercado.

O Marketplace veio para aprimorar ainda mais como a gente faz essas
conexdes, sendo uma forma de conectar quem esta oferecendo algo com quem

precisa de algo, € como se fosse um shopping na internet onde se encontra varias
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pessoas e lojas ofertando produtos, com diferentes opg¢des de precos e modelos. Tudo
a um clique de distancia. Ele funciona da seguinte forma, os consumidores fazem um
cadastro rapido, procura os produtos que tem interesse, os adicionam no carrinho
virtual, e a etapa final consiste no pagamento e recebimento do item. Cada
Marketplace possui uma regra a ser seguida tanto para quem compra, quanto para
guem vende, como comissfes de vendas, garantia de produtos, prazo de envio,

respeito as legislacbes de cada pais.

Os produtos séao ofertados em uma espécie de vitrine virtual, e em casos de
venda, o Marketplace repassa o dinheiro assim que o produto chega ao seu destino
final, o consumidor. E € justamente nesse repasse que ocorre o desconto da comissao
por venda. Os Marketplaces s&o muito rigorosos com o cumprimento de normas. caso
ndo atenda as expectativas dos clientes, eles avaliam as empresas no final do
processo da compra. E caso tenha uma ma — avaliacao, ficara marcado (com uma

nota ruim, o que influenciara as préximas vendas).

As vantagens do Marketplace geralmente costumam realizar uma divulgacao
mais forte para os consumidores visitarem seu espago, marca ou produtos estao neste
Marketplace e as chances de serem encontrados sdo bem maiores. As chances de
realizar mais vendas é maior também. Se tiver um bom produto com precos justos
além de outros beneficios, suas chances de vendas sdo bem maiores. Permite usufruir
da estrutura tecnolégica que engloba usabilidade, seguranca e formas de pagamento
diversas. (COMSCHOOL, 2016).

As desvantagens do Marketplace sdo porque muitas empresas acabam criando
uma dependéncia se tiver algum problema ou até mesmo fechar consumidor ou
empresa ficardo na méao e ndo conseguirdo realizar mais as vendas neste lugar. Se o
Marketplace resolve aumentar suas taxas ou comissdes, seus pre¢os serdo bastante
prejudicados serd preciso se adequar de acordo com cada situacdo De acordo com
Hamel e Prahalad (1994), é necessario que as empresas avaliem quais seréo 0s
cenarios futuros e quais serdo as vantagens competitivas que irdo garantir o sucesso

da sua organizacao no futuro.

Criando o Marketplace vai comega com investimento estruturando o custo em
guanto a empresa deve investir no negoécio de um estratégia de longo prazo, o

Marketplace exigir no cadastro o CNPJ (Cadastro Nacional de Pessoa Juridica) para
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diminuir os custos de fases iniciais, caso a pessoa seja empresario somente precisa
fazer uma adaptacdo usando seu proprio CNPJ (Cadastro Nacional de Pessoa

Juridica).

E importante se preocupa com parte juridica tendo o termo de uso, a politica
de privacidade para comeca Marketplace com maximo de seguranca. No comeco do
Marketplace por questbes de custo o empresario por ser iniciante no primeiro
momento da conta de tudo ndo a necessidade de contratagdes no primeiro momento,
no caso tendo soécios claro vao ajuda por uma questdo de custo, as vendas vao
aumentando talvez contrate um estagiario ou junior para cresce dentro do Marketplace

vai se adequando com a necessidade do que pede.

3.5 ATENDIMENTO ONLINE: CUSTOMER EXPERENCE E CUSTOMER
SUCESSO

E fato que os consumidores estdo mais exigentes, ndo sé sobre os produtos
como também, no atendimento ao cliente. Bem como, as empresas que se
destacaram nesse periodo pandémico ndo ofereceram apenas um bom atendimento,
como algo especializado e com uma certa preocupacao com a experiencia do cliente.
Sendo assim, se faz necessario destacar os conceitos de Customer Experience ou
Experiéncia do Cliente e Customer Sucesso ou Sucesso do Cliente, enquanto o
primeiro se trata das percep¢des dos consumidores sobre a empresa, essas
percepcbes sdo transmitidas através de produtos, servicos, tecnologias, e
principalmente pela comunicacéo e atendimento da empresa. Ja, o segundo se define
como a fidelizagdo desses consumidores, atendendo as suas necessidades e
demandas, ou seja, levando o cliente a atingir o sucesso na utilizagdo do produto ou

servico.

Customer Experience também conhecido como Experiéncia do Cliente € o
relacionamento entre o cliente e uma marca. E o conjunto de percepcdes e impressées
gue o consumidor tem o sobre uma empresa apos interagir com ela, também é a
imagem que uma marca passa para os seus clientes durante todo o processo de

interacdo com eles. E a vivéncia do consumidor e como ele enxerga a marca em todos
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os dias. Muito mais que o0 momento da compra ou até mesmo suporte trata— se da
sensacao, impressao ou sentimento associado a recordacfes de um determinado
produto, servico ou marca por parte do cliente. Desde 0 momento em que o cliente
conhece sua marca, produto ou servi¢o, procura mais informacgdes, entra em contato,

tira suas duvidas, realiza a compra e ainda tem o0 seu pds — compra.

Normalmente, atender bem clientes € algo obrigatério, 0 que todas as empresas
procuram fazer. Por isso encantar os clientes é importante para conseguir se destacar
no mercado e superar sua concorréncia. Ele abrange todo o contato dos
consumidores com a sua marca e faz com que a sua marca proporcione uma
experiéncia muito positiva para cada cliente. Além disso, o0s clientes esperam e
valorizam experiéncias personalizadas. Esses clientes depois de conquistados,
tornam-se fieis e fidelizar clientes é uma das melhores fontes de sucesso nos
negoécios, porque ele sempre ter4 a preferéncia pela marca em questdo, o CX

(Customer Experience) faz com que as desisténcias de compras sejam menores.

Além de se tornarem leais e felizes, eles passam a divulgar e defender a marca
para a rede de contato deles. Isso é extremamente forte porque é algo real e
verdadeiro, 0 que gera muita credibilidade. Quanto mais clientes satisfeitos e fiéis com
a marca, mais eles comprardo e ainda indicarédo para outros comprarem também. Por
iISSO que 0 customer experience é muito importante e pode se tornar uma grande
vantagem competitiva. Principalmente porgue a maioria das empresas ndo sabem ou
até ndo se preocupam em trabalhar esse assunto e como construir uma vantagem

competitiva do jeito certo para se destacar no mercado e atrair muito mais clientes.

De forma inovadora o Customer Experimente consegue trazer crescimento
para a marca. O analista tem o olhar mais analitico dos dados tirando ao fundo os
critérios do customer experience e que ele realmente identifique aonde esta o
problema para criar novas solucdes para melhorar a imagem da marca ou empresa.
O gerente tem olhar mais estratégico para cada operacdo sempre ele procura
solucionar o problema do marketing da empresa. O head tem olhar decisivo em todas
as frentes da jornada do cliente esta perdendo dinheiro, clientes, aonde ele pode

soluciona o problema no atendimento, nas redes sociais, facilidade de crédito.

Definindo estratégia do customer experience o primeiro passo é conhecer o

cliente através de pesquisas, visitas, conhecer a realidade do cliente suas
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necessidades e a partir dai definir a estratégia entre cliente e empresa. Tomar
decisbes em dados € importante utiliza todas as pesquisas tanto qualitativos e
guantitativos é importante focar em resolve esse problema mostrando com base nos
dados investindo no cliente. Fazer a entrevista com o cliente para entende a realidade
de cada um considerado cliente de todos os perfis seja tempo de cadastro, tempo de
contrato, seja regido, a profissdo desse cliente, seja bidtipo do cliente, com essa base

chegara no resultado para trabalha a marca da empresa.

No entanto, existem muitos desafios para a implementacéo do
Customer Experience com exceléncia, sempre com o objetivo de obter
resultados sustentaveis para o negdcio. Esses desafios passam pela
cultura da empresa, pelo entendimento da jornada docliente, etc. tudo
com vista ao desenvolvimento da experiéncia que a empresa deseja
gue o cliente tenha. (SILVEIRA, et al. 2021, n p)

Customer Sucess ou Sucesso do Cliente é uma estratégia proativa geralmente

0 empresario vai até o consumidor para ele compra aquele produto com objetivo de

chega o0 sucesso com mais rapidez e agilidade. E uma cultura onde vamos

implementar na empresa uma visédo centrada no cliente colocando uma série de agdes

para conseguir cliente para o negdcio. Frente Reativa quando a empresa espera a

motivacdo do cliente para tentar um sucesso na venda. Frente Proativa € quando a

empresa monitorar as caracteristicas dos clientes e com base nas informacdes a

empresa determina se o cliente necessita de ajuda, muito provavel o cliente vai precisa
e a empresa vai até o cliente oferecendo facilidade para compra de seus produtos.

O sucesso do cliente ndo é uma proposta de tamanho Unico e

esta evoluindo no mesmo ritmo acelerado da tecnologia que |Ihe serve

de base. Promover o sucesso dos clientes exige interacdo constante

com os clientes e adaptacdo continua dos produtos e servicos para
atender as necessidades dos clientes. ( STEINMAN, 2017, p 12).

Em resumo, o sucesso do cliente é quando seus clientes atingem um resultado
desejado através das interacdes com a empresa. Ele aumenta as chances de sucesso
com o cliente eles sempre buscando atingir seus objetivos em uma compra cabendo
a empresa atende as necessidades dos clientes tendo um setor, um profissional
capacitado no uso do produto e servigco sera fundamental para fazer a diferenca
referente aos seus concorrentes se seus clientes forem bem sucedidos na compra a

empresa tera sucesso.
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4.CONSIDERACOES FINAIS

O artigo analisou fatos da transformacéo acelerada do marketing digital, durante o
periodo pandémico. Mostrando as consequéncias e a forma que os empresarios
encontraram para sobressair durante a pandemia, muitos encontraram desafios por
nao estarem preparados para novo normal, ja outros utilizaram de sua experiéncia

adquirida anteriormente por ja esta dentro do mundo digital para se obter destaque.

Assim como, 0 seguinte artigo também nos permitiu analisar como o
atendimento ao cliente é essencial para qualquer empresa, e como foi importante
diferenciar e personalizar esse atendimento durante a pandemia. E assim se

fortaleceu conceitos como, Customer Experience e Customer Sucess.

Sendo assim, conclui-se que o estudo sobre o Marketing Digital precisa ser
continuo, pois a sua transformacao é constante, afinal qguem imaginaria que em pouco

tempo de Marketing 4.0 ja surgiria 0 Marketing 5.07?!
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