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A IMPORTANCIA DO MARKETING DIGITAL NO SETOR DE VAREJO NA
PANDEMIA

Maria Suénia Gongalves dos Prazeres
Kassia Robertal

Resumo: No fim do ano de 2019 surgiram as primeiras noticias de que um virus,
detectado primeiramente na China, estaria se propagando de forma rapida e com
alto potencial de contagio letalidade entre os pacientes infectados. O Sars-cov-2,
popularmente conhecido como novo coronavirus, deu origem a pandemia do Covid-
19 que trouxe profundas mudancas no mundo de uma maneira geral, e este cenario
promoveu alteragdes na forma como as empresas se relacionam com seus clientes.
O presente artigo buscou avaliar as relacées de uma empresa do comeércio varejista
de Paudalho — PE com o marketing digital, explorando de que formas a empresa
conseguiu superar a crise e manter sua relevancia através das redes sociais.
Realizada de forma qualitativa, a pesquisa apresentou como resultados principais
aumentos significativos na participacdo dos clientes via redes sociais, bem como
ganhos expressivos através de parcerias, criagdo de conteudo e promocgdes
divulgadas para os seguidores. Ao final, foi possivel verificar que a empresa
conseguiu de maneira rapida e eficiente adaptar-se ao cenario trazido pela
pandemia através de estratégias de marketing digital, fazendo com que se
mantivesse relevante durante a crise, mesmo com tantas incertezas.

Palavras-chave: Marketing Digital. Comércio Varejista. Pandemia. Coronavirus.
Instagram.
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1 INTRODUCAO

O marketing nasceu apds a revolucdo industrial em meados de 1990. O
marketing é um processo tanto administrativo quanto social pelo qual as pessoas
obtém o que desejam e necessitam, com suas ofertas, trocas de produtos e valores
(KOTLER, 2019).

Com isso, a influéncia do marketing no mundo foi tdo grande que suas ideias
até hoje sdo bastante utilizadas. Conceitos como os 4 Ps do marketing séo
extremamente atuais e ajudam milhares de empresas a montar suas estratégias
(MOURA; ARAUJO, 2014).

Neste contexto, o marketing digital vem com ferramentas usadas para ajudar
a promover uma marca e vender produtos ou servicos no ambiente virtual, sendo o
principal objetivo aumentar a visibilidade de um produto, uma marca ou um servigo
de forma a atrair consumidores sem que eles saiam do conforto do seu lar
(TORRES, 2018; FAUSTINO, 2019).

Em 2020, a pandemia do Covid-19 pegou toda a sociedade e liderancas de
surpresa, com mortes decorrentes de um virus ainda desconhecido e para o qual
nao havia melhor combate do que diminuir a taxa de transmissdo. Com o
agravamento da pandemia e o aumento no numero de casos, a maior parte dos
estados e cidades brasileiras mandou fechar shoppings, salées de beleza e
correlatos, clubes sociais, bares, restaurantes, lanchonetes e comércio de praia para
tentar conter o avanco coronavirus (ARRUDA, 2020). Da mesma forma, a populacéo
iniciou no mesmo periodo um isolamento voluntario, visando evitar a propria
contaminacdo e, consequentemente, a propagacdo do virus (FERRARI; CUNHA,
2020).

Desde entdo, o que tem se visto € uma mudanca no comportamento social da
populagdo, com menos pessoas ha rua e menos exposicado tanto as interacdes
sociais quanto aos agravos sociais. Diante disto, as empresas tiveram que se
reinventar com estratégias de divulgacdo nas redes sociais como forma de atrair
novos clientes e manter os existentes a fim de garantir a operacao de vendas,
conforme este novo normal (ALVARENGA, 2021; SALES, 2021).



O presente levantamento tem por objetivo justamente analisar as estratégias
de marketing digital utilizadas pelo setor de varejo, quando passou-se a adotar
estratégias de vendas online em meio a pandemia de covid-19. Portanto, esta
pesquisa justifica-se pelo fato de poder usar o marketing como uma solugéo para

gue as empresas consigam ressignificar seus negoécios e superar crises de mercado.

2 DELINEAMENTO METODOLOGICO

O presente trabalho foi produzido através de uma pesquisa bibliografia com
base em livros. Artigos cientificos publicados em sites oficiais e publicagbes na

internet. Visando uma forma eficiente de trazer a tona a veracidade dos fatos.

A pesquisa bibliografica e aquela que se efetiva tentando resolver um
problema ou adquirir conhecimento a partir do emprego dominante de informacdes

provenientes de material grafico, sonoro ou informatizado (PRESTES, 2012).

Seguindo essa mesma linha de raciocinio, utiliza-se de dados ou categorias
tedricas ja trabalhadas por outros pesquisadores e devidamente registrados
(SEVERINO, 2007).

Portanto, sera apresentado o estudo do estudo ja vivenciado e comprovado

de uma experiéncia propria do impacto da pandemia na empresa acima citada.

3 RESULTADOS

3.1 Marketing

Ha vérias definicdes na literatura para o termo marketing, nas mais diversas
areas do conhecimento, no entanto, a mais e seu significado evoluiu ao longo do

tempo. E possivel definir o marketing como um conjunto de processos que envolvem



10

a criacdo, a comunicacdo, a entrega e troca de ofertas que tenham valor para os

clientes, parceiros e a para a sociedade (BRAGANCA et al., 2016).

O Marketing € um processo social por meio do qual, pessoas e grupos de
pessoas obtém aquilo de que necessitam e 0 que desejam com a criagéo, oferta e
livre negociacédo de produtos e servicos de valor com os outros (KOTLER, 2000).
Essa busca incessante por meio de agradar aos consumidores oferecendo produtos
e servicos para conquistad-los e manté-los, obtendo lucro com essa atividade, é o
gue caracteriza a empresa orientada para o mercado que pratica 0os conceitos de
marketing de maneira eficiente. Afinal, as empresas que estiverem com o foco
voltado para o mercado, direcionando suas estratégias no atendimento das
necessidades dos clientes, ttm maior chance de éxito (SANTOS; SILVA, 2018).

Marketing € uma funcdo organizacional e uma série de processos para a
criacdo, comunicacao e entrega de valor para clientes, e para o gerenciamento de
relacionamentos com eles, de forma que beneficie a organizacdo e seus
stakeholders (FREDERICO, 2008).

3.2 Eras do marketing

Comparado a outras areas, o marketing € um estudo bem recente, que so
comecou a ganhar forca apdés a Revolucdo Industrial. Mas, mesmo sendo um

conceito relativamente novo, o marketing ja passou por quatro eras:

e marketing 1.0;
e marketing 2.0;
e marketing 3.0 €;

e marketing 4.0.

A grande era inicial do marketing teve conexdo direta ao modelo de gestao
implementado por Henry Ford, em 1914. No inicio, o importante era produzir e
oferecer os produtos a todos que quisessem compra-los. Nessa fase, os produtos
eram basicos e a grande inovagdo estava relacionada aos préprios produtos
industrializados. Qualquer carro era superior a carroga, portanto, o foco principal da

era conhecida como Marketing 1.0 era o produto.
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Marketing 2.0 surgiu na era da informagdo. Com o acesso a informagéo, o
consumidor consegue comparar precos, produtos, marcas e qualquer fator que lhes
ajude a melhor satisfazer suas necessidades e desejos.Nessa fase, as empresas
precisam segmentar melhor o publico-alvo, pois seus produtos ndo podem mais ser
basicos e servidos para a massa. Entéo, investe-se em qualidade para satisfazer um

grupo mais especifico.

O marketing 3.0 é o tipo de marketing voltado para os valores. Agora, ao
invés das pessoas serem tratadas como meros consumidores, elas deveriam ser
tratadas como seres humanos plenos, com mente, coracdo e espirito. Com a
crescente preocupacdo com a justica social, ambiental e financeira, as pessoas
buscam empresas que abordem essas preocupacfes em sua Missao, visdo e
valores. Elas procuram nos produtos e servicos, entéo, tanto a satisfacao funcional e
emocional, quanto a espiritual. O Marketing 3.0 visa oferecer solugbes para os
problemas da sociedade, levando o conceito de marketing a um plano de
aspiracbes, valores e espirito humano, fazendo com que as empresas que O
praticam toquem os consumidores, de modo com que eles identifiquem-se com as

marcas humanizadas e sintam-se alinhados com suas ideias.

J& o marketing 4.0 E a Gltima etapa do marketing publicada por Kotler e a que
mais se adequa ao cenario atual. Nele é abordada a mudanca do comportamento
dos consumidores, bem como o potencial de se tornarem “advogados” da marca.
Antes, se ja existiam varias ofertas de produtos semelhantes cercando o

consumidor, agora esta oferta € muito maior.

E hoje, devido ao fato das pessoas estarem online 24 horas por dia, todo tipo
de produto e servico parece nos rodear o dia todo, além de facilitar a comunicacéo
entre os consumidores, o que fica evidente como quando, por exemplo, entramos na
internet para conferir a opinido de outras pessoas antes de comprarmos um produto.
Nessa era digital, um consumidor tem enorme influéncia sobre o outro a partir da
experiéncia que teve do produto e com a marca e, por isso, uma estratégia assertiva
€ fazer com que estes consumidores tornem-se promotores da mesma, avaliando

positivamente toda a experiéncia de compra.



12

3.3 Marketing digital

O surgimento da tecnologia e posteriormente a evolucédo e popularizacdo da
internet, surgiram novas formas de comunicacédo através deste meio, dentre elas o
e-marketing ou marketing digital, os quais passaram a ser muito utilizados pelas
instituicdes. Representando uma estratégia diferenciada, o marketing digital é
utilizado pelas empresas como uma forma de divulgacdo de seus produtos e
servicos visando aumentar o alcance e a abrangéncia e, consequentemente, elevar
as vendas, sempre buscando atingir um determinado publico com caracteristicas
gue os aproximem (SANTOS, 2018).

O marketing alterou a sua prépria estrutura estratégica de acordo com as
transformacbes percebidas na vida das pessoas, seja por fatores sociais,
comportamentais ou mesmo tecnoldgicos. Desta maneira, ha uma interacao
completa com o publico, transformando-o em objeto para direcionamento de suas
taticas (SANTOS, 2014). O marketing digital pode ser segmentado de modo a

facilitar o direcionamento das suas a¢fes nos seguintes pontos (TORRES, 2018):

e marketing de conteudo;

e marketing viral;

e marketing de midias sociais;
e e-mail marketing;

e pesquisa on-line;

e publicidade on-line €;

e monitoramento.

Diante desta nova forma de fazer o marketing, os consumidores desejam
mais flexibilidade, maior praticidade e comodidade na hora de escolher os produtos.
Para tal, ouvir a opinido de outros consumidores comuns como eles tornou-se
fundamental, uma vez que desta forma, conseguem descobrir através de
comentarios e relatos de experiéncias qual produto € melhor e atende mais as suas
necessidades, alterando a forma tradicional, na qual a empresa e o vendedor diziam
gual era a melhor escolha (LANGE; ZAMPERETTI, 2018).
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4 PRINCIPAIS REDES SOCIAIS

4.1 TikTok e Kwai

A plataforma digital “tiktok” foi a grande revelacdo em inovacdo de redes
sociais na pandemia. A rede é a juncdo de duas outras plataformas internacionais
pré-existentes. E imprescindivel ressaltar a importancia do “tiktok” tanto na
divulgacdo de trabalhos e servicos quanto nas vendas que essa divulgacdo gerou
para milhares de grandes e pequenas empresas brasileiras e ate mesmo autbnomos

gue tiveram que se adaptar ao periodo pandémico e fazer uma renda extra.

Com o isolamento que a pandemia exigiu de todos para o bem da saude
coletiva, as pessoas migraram ainda mais para a vida digital e muitos tiveram a visédo
do potencial lucrativo nisso. O algoritmo da plataforma, diferente do instagram, tem
uma entrega maior em relacdo a pequenas contas, o que ajuda muito na viralizacao
de conteudos diversos e de diferentes nichos de atuacdo. A plataforma entrega na
“for you” videos de pessoas que 0s usuarios ndo seguem mas que o algoritmo
entende como de interesse, o que facilita muito a captacédo de novos seguidores e

possiveis clientes.

No olhar profissional, as empresas e autbnomos podem se divertir enquanto
produzem conteudos criativos e interessantes visando atingir 0 maior niamero de
pessoas, ja que, na plataforma, as interacdes nos videos € o que faz o usuéario ter

mais visualizacdes e seguidores.

O tiktok é uma das principais plataformas digitais no Brasil, principalmente em
relevancia e comprovada por especialistas, da area de investimento, que a rede

social caminha para ser a principal no Brasil.

A forma dindmica e descontraida que os videos para a plataforma sao
produzidos € o segredo do sucesso da mesma. Os videos sao rapidos, com
coreografias, transi¢coes elaboradas e criativas e todo esse conjunto prende quem

esta assistindo ate o final do video e cria interesse, 0 que gera vendas.
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Nao s6 vendas fisicas sdo anunciadas no aplicativo, mas servicos também,
por exemplo, advogados fazem videos e mostram numa pequena esquete uma
situacdo comum no dia a dia de todos e ensina aos seus espectadores alguns
direitos que podem ser reivindicados a partir daquela questdo, ou seja, o prestador
de servico através de um pequeno video rapido dindmico cria um problema, resolve
esse problema e assim implementa no seu seguidor e possivel cliente uma viséao
ampla do que o servico a ser prestado pode fazer para facilitar a vida de alguma

forma.

Essa estratégia de vendas € muito eficaz, principalmente com a ajuda da
plataforma, que dos incentivos financeiros a seus usuarios alem do sistema de

entrega de conteudos ser bem mais democratico do que em outras redes sociais.

O aplicativo Kwai também teve seu auge na pandemia e tem uma proposta
bem parecida coma do tiktok. O aplicativo também oferece incentivos financeiros e
tem um sistema de divulgacédo baseado nas interacdes. A pesar do seu pouco tempo
de popularidade, o aplicativo, segundo a forbes. ja em 2018 era avaliado em mais de
18 bilhdes de dolares. A plataforma chegou ao Brasil em 2019 e vem ganhando
espaco no mercado justamente por criar um ambiente divertido para gerar o

interesse das pessoas em produtos ou servicos.

4.2 Whatsapp

A funcdo do whatsapp para o marketing digital € fundamental no quesito
vendas diretas. A facilidade e praticidade que a plataforma oferece em termos de

comunicacao é inconfundivel e a diferencia de qualquer outra.

A maioria das vendas feitas online é através do instagram e whatsapp. A
plataforma se destaca justamente pela sua funcdo imediata na resolucdo de
problemas de comunicacdo e aproximacdo do relacionamento entre empresa e

cliente.

A plataforma inova cada vez mais, sempre adaptando e melhorando seu
layout, alem de fornecer varias alternativas para contas comerciais (desenvolvimento
de catalogos, horario de funcionamento, textos pré redigidos para acelerar e otimizar
as vendas) alem de oferecer também a possibilidade de transferéncias bancarias no

préprio aplicativo (nova ferramenta ja disponivel para alguns usuarios).
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O contato que a plataforma proporciona diferencia-se das outras pois 0 seu
foco, na visao de vendas, nao seria de divulgacao, exibicdo ou captacdo de novos
clientes ( apesar de também poder ser usada para esses fins através da ferramenta
“status”) mas sim para negociagdes e finalizagdo de pedidos, ou seja, para a venda

em sua ultima etapa.

4.3 Facebook

O facebook € a mais “antiga” plataforma de grande relevancia no Brasil. O
aplicativo é completo e desenvolvido para que as pessoas acompanhem a vida
umas das outras seja por fotos, mensagens e ate mesmo “o que vocé esta
pensando” que é a frase que aparece logo de inicio para que os usuarios atualizem

suas paginas.

O facebook € uma espécie de blog pessoal, onde status de relacionamento,
local onde trabalha, profisséo, instituicdo de ensino em que se formou, dados
pessoais e ate mesmo assuntos de interesse ficam expostos no perfil e tem

destaque especial.

Em resumo, o facebook é a rede social mais “completa” em termos de vida

paralela digital.

No quesito vendas e Marketing essa rede social pode ser uma grande aliada,
uma vez que, expor toda sua vida em minimos detalhes e compartilhar experiéncias
através das comunidades (ferramenta do aplicativo para interacdo de pessoas a
respeito de alguma assunto especifico) acaba por inspirar e incentivar outras

pessoas a comprarem algo ou algum servico.

Com mais de 2 bilhdes de usuarios essa rede social € um fenbmeno quando
se trata de vendas, ja que se torna um verdadeiro mural para as marcas e uma

vitrine enorme para os diversos consumidores ali na plataforma.

4.4  Twitter

O twitter é uma plataforma mais descontraida, comparada com todas outras,
onde a principal proposta € postar pequenas frases que indique o que 0S USuarios

estdo fazendo naquele exato momento ou algo que aconteceu de interessante.
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Na viséo profissional a plataforma é um grande meio para propagandas pagas

e divulgacéo de produtos.

45 YouTube

A dindmica do aplicativo youtube € um pouco diferente ja que ndo existe um
ambiente democratico no quesito oportunidade de captacdo de publico e

visualizages rapidas.

A grande estratégia com essa plataforma, para quem quer vender um produto
ou servico, sao as divulgacdes através de grandes ou médios chamados “youtubers”
gue sdo aquelas pessoas que ja estdo a um grande prazo na plataforma e ja tem um

numero relevante de inscritos.

O youtube tem varios usuarios e qualquer pessoa pode criar um canal e
comecar a fazer videos, lives e ate pequenos videos (parecidos com os stories do
instagram), mas € mais viavel e tem um retorno financeiro maior quem investe em
propagandas ou parcerias com youtubers que criem conteudo voltado para o publico

que a empresa ou pessoa quer captar para o0 Seu negocio.

Esta no mercado brasileiro desde 2005 e ainda € uma das principais
plataformas de video de diversos assuntos, alem de esta inovando e buscando

investir em streaming de musica.

46 Pinterest

O pinterest € um aplicativo que tem como funcdo ser uma grande vitrine de
tendéncias e inspiracfes para eventos, decora¢cdes, combinacdo de roupas, festas e

muito mais.

Através do pinterest uma empresa pode criar um layout interessante e criar
um conceito para sua marca. A plataforma trabalha principalmente com elementos
visuais e procura fornecer aos seus usuarios experiéncias de imersdo no assunto

gue desejar.

Criar um ambiente onde contem dicas interessantes e resolucbes de

problemas com o seu servico ou produto agrega muito valor a uma loja e a
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transforma em algo mais que uma relacdo de compra e venda, e € essa a fungéo do

pinterest no ambito do marketing.

5 DISCUSSAO

5.1 Case daEllida Calgados no contexto pandémico

A pandemia de covid-19 trouxe para a sociedade profundas mudancas na
forma de se relacionar e estabelecer interacdes. Adaptar-se a nova realidade foi
fundamental para todos aqueles que se sentiram na necessidade de superar esta
fase sofrendo o minimo de consequéncia possivel, dentro das circunstancias. Neste
aspecto, o comeércio experimentou transformacdes e as empresas se viram diante de

um novo tipo de relacionamento com o cliente.

A Ellida Calcados é uma empresa do comércio varejista especializada em
calcados masculinos, femininos e infantil e artigos esportivos. Localizada no centro
de Paudalho — PE, a loja conta com x funcionarios e possui tradicdo na cidade,
atuante no mercado ja ha mais de duas décadas. Com produtos a precos populares,
possui relevancia na cidade e regido, através de sua localizacdo, atendimento e

promocgoes.

Durante a pandemia, a empresa teve que adaptar suas atividades a fim de
manter-se relevante e manter o interesse dos clientes em um momento critico. As
restricbes impostas pelo governo como forma de diminuir a possibilidade de
propagacdo do virus levou a empresa a buscar alternativas para sobreviver a um

periodo critico que viria pela frente.

Foi necessaria, portanto, a criacdo de uma estratégia de marketing digital que
possibilitasse a manutencdo do interesse do publico pela empresa e garantisse que
as vendas continuariam sendo realizadas, mesmo com as lojas fisicas fechadas

temporariamente.

Neste aspecto, o maior aliado foi, sem duvida, o aplicativo de

compartilhamento de fotos e videos Instagram. A plataforma foi o canal digital mais
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utilizado pela empresa para divulgacdo de contetdo relacionado aos produtos,
promocdes realizadas no periodo e demais agcbes que possibilitaria aumento nas

vendas de uma maneira geral.

A possibilidade de ampliar o alcance da empresa através da internet
representa uma realidade para a qual as empresas precisam adaptar-se se

desejarem se manter competitivas em um mercado cada vez mais exigente.

O impacto inicial causado pela pandemia causou susto pelo inesperado e pelo
desconhecido, afinal o isolamento social tratava-se de um periodo que ndo se sabia
ao certo quanto tempo iria durar. A principal atitude da empresa em questao foi nao
esmorecer, buscando e incentivando os funcionarios a buscar novas ideias,
adaptando suas atividades as restricdes impostas, mantendo, desta forma, o

comprometimento com clientes e a qualidade de seus servicos.

O marketing digital jA era realizado pela empresa, uma vez que esta ja
utilizava as redes sociais para divulgacdo de seus produtos, promocdes e
novidades, entretanto ndo com tanta intensidade. A pandemia foi um evento
inesperado que acelerou o processo e fez com que a empresa investisse mais

tempo e recursos nesta forma de divulgacéo.

Ap6s o impacto inicial causado pela pandemia, veio a oportunidade de fazer a
empresa alcancar um publico maior e apresentar seus Sservicos para mais

consumidores, elevando seu nivel de competitividade.

A web, mais especificamente as midias sociais, ascenderam e mudaram a
forma das pessoas se relacionarem. Se tornaram 0 novo espaco fisico de
convivéncia das pessoas. Sem abrir mdo do marketing tradicional, é possivel afirmar
gue o marketing digital atua como uma importante ferramenta de divulgacdo em
tempos cada vez mais conectados, onde toda informacdo pode ser processada

digitalmente.

Em um periodo dificil, onde mais de 75 mil lojas foram fechadas pela
pandemia s6 no primeiro ano (ISTO E, 2021), chegar atualmente com 0S recursos
financeiros da empresa atuando positivamente, sem ter promovido o desligamento
de nenhum funcionério é definitivamente a consagracdo de um modelo de marketing

novo para a empresa. A tendéncia é de que esse investimento seja cada vez maior,
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ampliando as possibilidades dentro do mundo digital, uma vez que o caminho ja foi
descoberto. A empresa espera que o0 crescimento futuro seja ainda mais

significativo, com novas estratégias e ampliando ainda mais o alcance.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Com o presente artigo foi possivel descrever e analisar as estratégias de
marketing digital utilizados por uma empresa do comércio varejista em meio a
pandemia de covid-19 na cidade de Paudalho — PE. Através da avaliagdo do estudo
de caso, foi possivel observar que as estratégias empregadas pela empresa durante
a pandemia proporcionaram a organizacdo uma adaptacado ao cenario, mesmo com

todas as dificuldades e incertezas.

A fim de enfrentar o cenario, a empresa passou a utilizar diversas estratégias
de marketing digital a fim de manter o relacionamento com seus clientes e assegurar
as vendas no periodo: investimento em conteddo digital, divulgacdo em redes

sociais, promoc0des exclusivas online.

Através deste artigo foi possivel verificar que a empresa conseguiu de
maneira rapida e eficiente adaptar-se ao cenario trazido pela pandemia. As solucdes
encontradas para tentar superar a crise, como a adaptacao do modelo de negécio as
circunstancias atuais, oferecendo seus produtos por meio de plataformas digitais e
aplicativos a fim de que os clientes ndo precisem que sair de casa, e as alteracbes
na metodologia de divulgacdo e vendas impulsionando-os em varios meios online,
foram consideradas bem-sucedidas, fazendo com que a empresa conseguisse se

manter durante a crise, mesmo com tantas incertezas.
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