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MARKETING DIGITAL EM MICRO E PEQUENAS EMPRESAS NA PANDEMIA:
UMA REVISAO INTEGRATIVA DA LITERATURA NO PANORAMA
BRASILEIRO

DIGITAL MARKETING IN MICRO AND SMALL BUSINESSES IN THE PANDEMIC:
AN INTEGRATIVE REVIEW OF THE LITERATURE IN THE BRAZILIAN
PANORAMA

ANA PAULA SANTOS DE ARAUJO !
BRUNA CORDEIRO DE SOUSA 2

RESUMO

O estudo tem como objetivo identificar a importancia do marketing digital para as micro
e pequenas empresas para a sobrevivéncia diante de um momento cheio de
incertezas durante a pandemia da Covid-19. Foi realizada uma Revisao Integrativa da
Literatura a partir de dados coletados na base Google Académico com as seguintes
palavras-chaves: marketing digital, pandemia, Covid-19, Brasil; combinados através
do operador booleano AND, publicados entre os anos 2020 a 2023. Foram coletados
20 trabalhos e, apds aplicados os critérios de inclusdo e exclusdo, a amostra final
resultou em 18 publicacdes que foram utilizadas para a construcdo deste presente
artigo. Apés a leitura das publicacdes que foram selecionadas, constatou-se que as
estratégias mais utilizadas pelas empresas foram o uso das redes sociais (Instagram,
Facebook e WhatsApp) para a comercializacdo de seus produtos, bem como o uso do
servico de delivery por partes das empresas. Como resultados encontrados,
constatou-se uma mudanga no comportamento do consumidor, uma vez que se tornou
muito mais pratico e agil realizar as suas compras pela internet, devido ao avanco da
internet juntamente com o uso da tecnologia. Verificou-se também um aumento, por
parte das empresas, em relacdo as vendas, bem como a atracdo de novos clientes e
fortalecimento de marca.

Palavras-Chaves: Marketing Digital. MPE. Pandemia.

ABSTRACT

The study aims to identify the importance of digital marketing for micro and small
companies for survival in the face of a moment full of uncertainties during the Covid-
19 pandemic. An Integrative Literature Review was carried out based on data collected
in the Google Scholar database with the following keywords: digital marketing,
pandemic, Covid-19, Brazil; combined through the Boolean AND operator, published
between the years 2020 to 2023. Twenty works were collected and, after applying the
inclusion and exclusion criteria, the final sample resulted in 18 publications that were
used for the construction of this present article. After reading the publications that were
selected, it was found that the strategies most used by companies were the use of
social networks (Instagram, Facebook and WhatsApp) to market their products and
the delivery service by companies. As results found, there was a change in consumer
behavior, since it has become much more practical and agile to make your purchases

1 Graduanda em Administracdo da Universidade Estadual da Paraiba — UEPB.
(annapaullasantosaraujo@hotmail.com)

2 Professora do curso de Administracdo da Universidade Estadual da Paraiba — UEPB.
(brunacsadm@gmail.com)



11

over the internet, due to the advancement of the internet along with the use of
technology. There was also an increase, on the part of companies, in relation to sales,
as well as the attraction of new customers and strengthening of the brand.

Keywords: Digital Marketing. MPE. Pandemic.

1. INTRODUCAO

A Organizacdo Mundial da Saude (OMS), decretou estado de pandemia no
mundo, no dia 11 de marco de 2020 (AGENCIA BRASIL, 2020). Por consequéncia
disso, assim como o mundo, o Brasil ndo estava preparado para receber o forte
impacto social e econémico ocasionado pela COVID-19, doenca respiratdria causada
pelo novo coronavirus SARS-CoV-2 (MINISTERIO DA SAUDE, 2021).

O contexto ora exposto produziu transformacdes no meio coletivo no ambito
nacional e internacional. Com o crescente numero de casos de COVID-19, medidas
tiveram de ser tomadas com a finalidade de conter o estado de calamidade publica,
dentre as quais pode ser destacado o lockdown, protocolo de isolamento social
(GOUVEIA, 2022).

Assim, com a grande disseminagdo do virus da COVID-19, os consumidores
foram afastados das lojas fisicas, e, com isso, varias empresas tiveram que se
reinventar em pouco espaco de tempo para que as suas portas ndo fossem fechadas
de vez, e em virtude disso, o0 servi¢co de delivery ganha ascenséo (ALMEIDA, 2022).
A venda através do comeércio eletrdnico e pelas redes sociais se tornaram a principal
saida para a comercializacdo de seus produtos e/ou servigcos, bem como para a
sobrevivéncia das empresas (SILVA; ELIAS, 2022). Vale salientar que um dos pontos
de destague incomum nas empresas € o diferencial da estratégia competitiva que,
segundo Porter (2004), é o planejamento de como uma empresa pode competir e
quais acbes ela deve fazer para alcancar as suas metas e se diferenciar da
concorréncia.

Assim, podemos concluir que o atual cenario mercantil € regido pelas fortes
mudancas ocasionadas pela globalizagéo e o advento da internet. Em consequéncia
desse fato, novas empresas séo inseridas no mercado em velocidade constante, bem
como a inser¢do de novos produtos, aumentando ainda mais a concorréncia acirrada
no mercado econdmico. Desta forma, o marketing torna-se o principal aliado das
organizac6es que almejam sobreviver diante desse cenario e passar a frente dos seus
concorrentes, fidelizando os clientes atuais e assegurando a satisfacdo dos novos
(ARMSTRONG, 2007).

Segundo Kotler (2012), o marketing é responsavel por identificar as
necessidades humanas e sociais, bem como a sua satisfacdo. Em outras palavras,
ele é responsavel por suprir necessidades e gerar lucros. Teixeira (2015) corrobora
essa premissa, afirmando que a velocidade com que as coisas acontecem no
ambiente eletrbnico € muito acelerada, permitindo, desta forma, a operacionalizacéo
de produtos no mercado com um menor custo de publicidade, comparando-se aos
meios de propagandas tradicionais, como, por exemplo, a televisdo e as midias
impressas.

A partir dessa perspectiva, o comportamento habitual em relagdo as vendas
pelas empresas ndo seria mais o mesmo. O consumidor habituou-se pela comodidade
de receber as suas compras em casa, bem como se utilizar de aparelhos eletrénicos
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para efetuar as suas compras, afirma o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE, 2020). E, para fortalecer essa relagéo, as empresas
utilizam-se de abordagens digitais e sociais com o objetivo de alcancar os clientes
organizacionais, seja em qualquer lugar, a qualquer hora (KOTLER; ARMSTRONG,
2015).

Diante dessa realidade, a justificativa desse estudo se d& por suas
contribuicdes no tocante a auxiliar as empresas, bem como estudantes dos cursos de
administrac@o, marketing e areas afins. Com isso, o objetivo geral desse trabalho é
investigar através da revisdo integrativa da literatura, qual a importancia das
ferramentas do marketing digital para as micro e pequenas empresas durante a
pandemia do COVID-19. Tendo em vista que muitas empresas nao estavam
preparadas, de fato, para lidar com a realidade vivida perante a essa insercéo digital
tdo repentina que foi gerada para a sobrevivéncia das organizacoes.

Dessa forma, vale pontuar os objetivos especificos que sdo, a partir da
descricéo dos principais pontos destacados na revisao integrativa: (i) verificar se o uso
das ferramentas digitais, tais como WhastApp, Instagram e E-commerce sao validos
para a sobrevivéncia das empresas em tempos de crise; (ii) descrever os beneficios
do uso do marketing digital na agilidade e inovacdo as praticas de vendas e no
fortalecimento do relacionamento entre empresa e o consumidor; (iii) e as vantagens
na utilizacdo do servico de delivery.

A divisédo desse trabalho ocorreu em quatro secdes, sendo elas: (a) introducao
contextualizando a temética da pesquisa; (b) referencial teérico contextualizando as
Micro e Pequenas Empresas na pandemia e o Marketing Digital; (c) em sequéncia o
processo metodolégico que discorre sobre como foi feito o estudo, onde os materiais
foram coletados e sobre a tipologia da pesquisa; (d) os resultados e discussdes acerca
dos dados coletados; (e) consideracdes finais acerca do trabalho realizado.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 As Micro e Pequenas Empresas na Pandemia

Na dinamica veloz e competitiva do contexto de vida atual, as empresas suprem
guase todas as necessidades humanas, pois, cotidianamente, precisa-se fazer
transacdes que sao feitas por interferéncia delas. Sejam processos de pagamentos,
compras e até mesmo para cuidar da saude. Entretanto, a funcdo das empresas vai
muito além disso.

As Micro e Pequenas Empresas (MPEs) desempenham um papel de extrema
importancia para o desenvolvimento econdmico do Brasil. Elas tém sido responsaveis
pela geracao de empregos para milhdes de pessoas, impulsionando o crescimento
regional, além de contribuir para o0 aumento da arrecadacao de impostos e da renda.
As MPEs representam um dos principais pilares para o avanc¢o da economia brasileira
(SILVA; ELIAS, 2022).

E, para entender melhor o contexto sobre MPES, segundo o Sebrae (2021), a
distingédo entre Microempresa (ME), Microempreendedor Individual (MEI) e Empresa
de Pequeno Porte (EPP) é dada pelo seu faturamento anual. A Lei Complementar de
n® 123/2006 classifica (SEBRAE, 2022) ME - faturamento anual igual ou inferior a
R$360 mil; MEI — faturamento anual igual ou inferior a R$81 mil e EPP - faturamento
anual acima de R$360 mil e igual ou inferior a R$4,8 milhdes.
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Assim, o Brasil, em 2019, segundo os dados do Sistema de Contas Nacionais
divulgados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), teve um aumento
em relacdo ao ano de 2018, de 1,2% no Produto Interno Bruto (AGENCIA BRASIL,
2021). Contudo, o ano de 2020 se caracterizou um ano bem atipico a nivel mundial.
Segundo a pesquisa “Sobrevivéncia das Empresas” realizada pelo Sebrae (2020),
comprova através de dados que a pandemia foi o fator preponderante para o
fechamento das empresas. Os dados comprovam que 29% dos MEI encerraram as
suas atividades, seguido das ME com 21,6% e das EPP com 17% (SEBRAE, 2023).

Com esse cenario de crise, em que 0 meio fisico ficou impossibilitado de dar
continuidade com as suas atividades de comercializagéo, a inclusédo digital das MPEs
foi a solucdo para muitos empresarios. O uso da internet foi a “virada de chave” para
muitas empresas. A pesquisa “Transformacdo Digital nos Pequenos Negoécios”,
aplicada pelo Sebrae (2022), com cerca de 6.345 empreendedores, aponta que 100%
dos entrevistados acessam a internet e 87% consideram o aparelho celular como
muito importante para os seus negocios (SEBRAE, 2023).

Diante disto, o posicionamento digital das MPEs tornou-se imprescindivel,
tendo em vista que a cada dia o numeros de pessoas conectadas a internet s6 cresce.
Dessa forma, o relacionamento entre o cliente e a empresa vai muito mais além do
canal fisico, e para isso, 0 uso das estratégias do marketing digital se tornam
fundamentais na interacdo e nas ac¢des online para que as empresas possam divulgar
e comercializar os seus produtos e servicos (SEBRAE, 2023).

No préximo paragrafo, seré discorrido mais detalhadamente sobre o Marketing
Dgital e as ferramentas mais utilizadas por parte das empresas.

2.2 Marketing Digital

Segundo Churchill et al. (2017), marketing é o processo que cria trocas afim de
satisfazer metas individuais e institucionais, através do planejamento e execucdes de
ideias, bem como preco, promocdo, bens e servicos. Enquanto que Kotler e
Armstrong, (2015, p. 4) afirmam: “Hoje, o marketing ndo deve ser entendido no velho
sentido de efetuar uma venda — “mostrar e vender” —, mas no novo sentido de
satisfazer as necessidades dos clientes.” (KOTLER; ARMSTRONG, 2015, p. 4).

Com o grande avanco dos meios tecnoldgicos, é possivel perceber a
confluéncia entre o marketing tradicional e o marketing digital. O marketing digital vem
ganhando forcas na atualidade, porém ele ndo toma o espaco do marketing
tradicional, ao contrario, ambos devem ser trabalhados em conjunto, pois a medida
que ha interacéo inicial entre cliente e empresa, o marketing digital desempenha o
papel importante na acédo e defesa da marca (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN,
2017).

No entanto, no meio digital, as empresas precisam ter um posicionamento para
gue seja possivel criar um relacionamento com seus consumidores. E, para isso, elas
precisam ter uma identidade digital que, de acordo com Torres (2018), é a esséncia
do marketing digital. Essa identidade é construida em trés pilares, sédo eles: persona
- sdo as representacdes criadas e usadas pelo seu negocio, por exemplo, site, redes
sociais; presenca - é criada através da construcdo do relacionamento, interacdes e
conexdes; influéncia - € sobre como as pessoas veem e pensam sobre a sua marca.
Portanto, conclui-se que identidade digital € a jungdo da sua persona, presenca e
influéncia no meio digital (TORRES, 2018).
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Diante disto, existem inumeras formas de se conectar socialmente a internet.
Entre elas, destacam- se 0 uso das redes sociais e os aplicativos de mensagens
instantaneas, tais como: Instagram, Facebook e WhastApp. Assim, com o auxilio
dessas ferramentas digitais, foi possivel propagar, ainda mais, varios setores na
economia, por exemplo: o comércio eletrénico, na educacdo com cursos online, como
também na saude com receitas e prontudrios eletrénicos (KOTLER; KARTAJAYA;
SETIAWAN, 2017).

Com essa era tecnoldgica, as midias sociais tém o poder de atrair clientes em
massa e de forma rapida e com baixo custo. “A medida que as midias sociais se
tornarem cada vez mais expressivas, 0s consumidores poderdo, cada vez mais,
influenciar outros consumidores com suas opinides e experiéncias.” (KOTLER, 2010,
p.9). Diante do contexto, verifica-se a forca do marketing digital atrelado as midias
sociais nas plataformas digitais. Outrossim, como a construcdo e fortalecimento da
marca, através do relacionamento préximo com o cliente, como na agilidade e
inovacado no processo de venda (SILVA, 2020).

Desta maneira, € possivel estimular negdcios através do marketing digital, do
mesmo modo compreender e identificar os gostos e necessidades dos clientes. De
fato, isso é de suma importancia para o crescimento de uma empresa, pois, ela
depende diretamente da opinido e satisfacdo dos seus clientes (TORRES 2009).

Assim, o marketing digital melhora o posicionamento da marca no mercado,
estabelece um novo canal de atendimento e de relacionamento com o cliente,
reconhecimento de marca, retorno de investimento, maior interacdo com o publico,
além de ser um diferencial de mercado (SEBRAE, 2023). O quadro 1 a seguir, mostra
7 ferramentas que sdo mais utilizadas para desenvolver da melhor forma as
estratégias através do marketing digital (ORGANICA, 2023).

Quadrol: Ferramentas mais utilizadas do Marketing Digital

Ferramentas do Utilizacao
Marketing Digital

Uma abordagem bastante utilizada para enviar avisos de promocgoes, fidelizar

E-mail marketing clientes

Ambiente digital utilizado para fazer langamentos, comercializagéo,
Redes Sociais publicidades, além de facilitar o relacionamento entre empresa e cliente. As
mais usadas pelas empresas sao Facebook e Instagram.

Landing Pages Péagina na internet que facilita a atragéo de potenciais clientes.

Ferramenta do Google usada para a coleta de dados em aplicativos e sites para

Google Analytics ~
9 n a mensuracao de resultados.

Plataforma de anuncios do Google que é usada para fazer links patrocinados na

Google Ads internet.

Ferramenta do Google que visa a otimizacao na busca com as palavras-chaves

Google Trends X
mais recentes.

E um chatboat que utiliza a Inteligéncia Artificial (Al) para se comunicar com

ChatGPT humanos e produzir textos.

Fonte: Elaborado pela autora, 2023.
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3. METODOLOGIA

O presente artigo trata-se de uma Revisado Integrativa da Literatura (RIL), a qual
permite selecionar, agrupar e interpretar resultados de inUmeras pesquisas outrora
publicadas, tornando-se um estudo de natureza qualitativa (CRESWELL, 2014). E
teve como objetivo geral investigar, através da revisdo integrativa da literatura, qual a
importancia das ferramentas do marketing digital para as micro e pequenas empresas
durante a pandemia do COVID-19.

Para a producéo dessa revisédo foram utilizados materiais coletados na base de
dados Google Académico. A pesquisa foi realizada entre os meses de fevereiro a abril
de 2023, fazendo uso das seguintes palavras-chaves: marketing digital, pandemia,
covid-19, Brasil; combinados através do operador booleano AND. O uso dessas
palavras-chaves foi para buscar, exatamente, trabalhos que foram feitos baseados na
importédncia do marketing digital nas micro e pequenas empresas brasileiras.

Quanto aos critérios utilizados para a selecdo dos materiais a serem
trabalhados foram: artigos com resumo online, gratuito com recorte temporal entre os
anos de 2020 a 2023; que o tema principal retratasse a importancia do marketing
perante a pandemia da Covid-19 nas micro e pequenas no Brasil; artigos publicados
em revistas, periédicos de universidades, e que fossem na lingua portuguesa e inglesa
e que tivessem o0 acesso aberto.

Em relacdo aos critérios de exclusdo, eliminaram-se aqueles que néo
correspondiam com a tematica da pesquisa acerca da importancia do marketing digital
nas micro e pequenas empresas, artigos que eram repetidos foram considerados
apenas uma vez, teses e dissertacdes de doutorado ndo foram incluidas, bem como
agueles que nao foram escritos em portugués ou inglés.

Para estruturar os resultados encontrados nas publicacdes utilizadas para a
construcéo deste artigo, foi feito um quadro com 4 colunas e 19 linhas, para fazer a
descricdo por autor/ano, titulo, periddico e tipo de estudo das publicacbes com o
objetivo de caracterizar melhor as pesquisas. Quanto a realizacédo desta revisédo, 20
trabalhos foram pré-selecionados e apos a leitura na integra, apenas 18 trabalhos se
enquadram na teméatica do estudo, como mostra no fluxograma que esta representado
na Figura 1, a sequir:



Figura 1: Fluxograma base para a construcdo da pesquisa

Pergunta norteadora da pesquisa?

Qual importancia das ferramentas do marketing digital para as micro e
pequenas empresas durante o cenario da pandemia da COVID-19 no Brasil?

|

Critérios de inclusao: b

artigos com resumo online, gratuito;
recorte temporal 2020 a 2023;

que o tema principal retratasse a
importancia do marketing perante a
pandemia da Covid-19 nas micro e

Critérios de exclusao:

eliminaram-se aqueles que nao
correspondiam com a tematica da
pesquisa acerca da importancia do
marketing digital nas micro e
pequenas empresas;
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pequenas no Brasil; repetidos foram considerados
« artigos publicados em revistas, apenas uma vez;

periédicos de universidades; + teses e dissertagoes de doutorado
« lingua portuguesa e inglesa; nao foram incluidas;
« acesso aberto. + aqueles que nao foram escritos em
portugués ou inglés.

Base de dados: Google

Académico

Apos a leitura Artigos que nao Artigos
na integra pertenciam a tematica pré-selecionados

n=18 n=2 n=20

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

Apés a selegcdo das publicagbes, foi realizada a leitura na integra de cada
estudo e os dados foram apresentados e discutidos nos tOpicos de resultados e
discussdes desta presente revisao.

4. RESULTADOS

Conforme a andlise realizada dos artigos, em relagdo ao ano de publicacéo,
verificou-se que os anos de 2021 e 2022 se destacaram com mais publicacdes em
relacéo ao ano de 2020. Cerca de 38,88% (n=7) foi publicado em 2021; 38,88% (n=7)
em 2022 e 22,24% (n=4) no ano de 2020.
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No tocante ao periodico, 50% (n=9) foram publicados em ambito nacional e os
outros 50% (n=9) em periddicos internacionais, destacando-se a revista Research,
Society and Development com 33,33% (n=6) das publicacdes.

Quanto ao tipo de estudo, a prevaléncia foi do método qualitativo com 50% das
publicacdes (n=9). Segundo Minayo (2014), a pesquisa qualitativa permite interpretar,
analisar e comparar dados, além de compreender a totalidade de um fendmeno. Assim
sendo, a pesquisa qualitativa se torna um dos metddos mais utiizados, pois ela busca
entender de maneira mais aprofundada determinada situacao e interpreté-la de forma
subjetiva.

Quadro 2: Caracterizacao referente ao autor e ano, titulo, periédico e tipo de estudo.

Autor/Ano Titulo Periddico Tipo de
estudo
De Rezende, . ~
. A reinvengéo das vendas: as
Adriano Alves; .
Marcelino. José estratégias das empresas Boletim d
. brasileiras para gerar receitas oletim de Qualitativo
Antonio; MIYAJI, na pandemia de covid-19 Conjuntura
Mauren. (2020) P ' (BOCA)
Nunes, Willian
Caetano Carlos; . Revista
Bataghin. Fernando Instagram Marketing: VISt
g ! Alavancando as vendas em Acad_em|ca- Quialitativo
Antonio; Costa, tempos de pandemia Ensino de
Marcela Avelina P P ' Ciéncias. e
Bataghin. (2020) Tecnologias
Estratégias administrativas de
Segura, Uilian uma farmécia privada em . I
oL . Brazilian Journal Quantitativo
Moraes et al. (2020) Maringa-Parané durante a
i ) of Development
pandemia de Covid-19.
Janior, Djalma Silva Efeitos da pandemia do Covid- ]
Guimaraes et al. 19 na transformacéo digital de Revista (.je Quantitativo
2020) equenos negécios Engenharia e
( Peq 9 Pesquisa Aplicada
. E-commerce em 2020, um .
Premebida, Eduardo . . ) Quanti-
cenario de oportunidades em Research, Society o
Antero. (2021) . . qualitativo
meio a pandemia. and Development
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Duarte, Jodo Pedro
Carvalho et al.
(2021)

Uso das redes sociais para
incentivar as vendas nas micro
€ pequenas empresas no ramo

alimenticio em Santos.

Development

South American

Society Journal

Quantitativo

Da Silva, Isadora
Fernandes; Silva,
Mislene Santos;
Oliveira, Rossimar
Laura. (2021)

A utilizacdo do marketing digital

pelas microempresas de Poa-

SP durante a pandemia do
COVID-19.

Refas-Revista
Fatec Zona Sul

Qualitativo

Hugo, Franklin
Couto; Conceigéo,
Sebastido Luiz
Alves. (2021)

Estratégias de marketing digital
na pandemia: um estudo de
caso realizado em um
restaurante da cidade de Juiz de
Fora.

Bioenergia em
Revista: Dialogos

Quantitativo

Calixto, Lara;
Scudeler, Valéria C.
(2021)

A influéncia do marketing digital
no e-commerce em Piracicaba-
SP no periodo da pandemia da
covid-19

Bioenergia em
Revista: Dialogos

Quantitativo

Barroso, Francisco
Tiago Braga;
Oliveira, Zaila Maria.

(2021)

O Marketing Digital na Conexéao
das Rela¢bes de Consumo

International
Journal of
Marketing,

Communication

and New Media

Quantitativo

Neves, Daniela;

Fernandes, Silvia;
Carvalho, Fatima.
(2021)

Desafios da Covid-19 nas
empresas: Breve analise de
desempenho do marketing

digital.

New Trends in
Qualitative
Research

Quialitativo

Almeida, Sabryna.
(2022)

A importancia do marketing
digital nas micro e pequenas
empresas durante a COVID 19.

Repositorio
Universitario da
Anima (RUNA)

Quialitativo
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Santos, Hadysonn
Alves; Pereira, Murilo | A relevancia do marketing digital Revisdo
Ribeiro; Dos Reis durante a pandemia da Covid- : narrativa da
S Daniel 19 Research, Society literat
ouza, Daniel. . and Development iteratura
(2022)
) . Os impactos da pandemia do
Elias, Al|sqndra Covid-19 em Micro e Pequenas : .
Dantas; Silva, de | triz—MA ID online. Revista Qualitativo
Rogerio Sales. empresas de Imperatnz=vA. de psicologia
(2022)
Marketing digital como
De Almeida, Samuel diferencial competitivo nas Estudo de
Santana et al. (2022) vendas de uma loja de lingerie Research, Society caso
de Sergipe. and Development
Adequagéo dos
microempreendedores
Dg Silva Viturino, bra5|le|ro§ na utI|IZ<’:}(;<’_:10 de Research, Society o
Maria Fernanda et al. novos meios tecnologicos e Quialitativo
. X ~ and Development
(2022) sistemas de informacéo durante
a pandemia do Covid-19: Uma
revisdo sistematica
Repositorio Digital
o _ o Institucional da
Lopes, Amanda A influéncia do marke~t|ng digital Assoma_gao .
: para a manutencao e o Educativa Quanti-
Lorena Vinhal et al. ; T o
crescimento das empresas Evangélica RDI- qualitativo
(2022) -
durante a covid-19. AEE
Estratégias tecnoldgicas de Research, Society
. marketing digital como medidas ’
Fer[r)eig;a, (\Jz%nzazt)h an de enfrentamento as and Development Quialitativo
' dificuldades da pandemia do
covid19

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

Ao avaliar as publicacdes, cerca de 55,56% (n=10) citam as redes sociais, tais
como Facebook, Instagram e o WhastApp como canais digitais de comercializacéo
para dar continuidade as vendas de forma online. Os autores ressaltam a praticidade
por parte de seus clientes em usar esses canais, pois, sdo aplicativos gratuitos que
permitem o uso de forma simples, sem precisar deter de tanto conhecimento tedrico.
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Outro aspecto importante, é que esses canais estao na “palma da mao”, sendo feito o
uso com o auxilio dos smartphones, tablets e notebooks.

Posteriormente, destaca-se o servigo de delivery que foi citado por Segura et
al. (2020); Hugo e Conceicéo (2021), em 16,67% das publicagbes (n=3). De acordo
com os autores, a comodidade e praticidade de receber o seu pedido em casa foi um
dos fatores que contribuiu para que os clientes optassem por esse servigo.

Dessa forma, a discussédo dos resultados sera discorrida detalhadamente nos
paragrafos seguintes.

5. DISCUSSOES DOS RESULTADOS

No final dos anos 90, a internet revolucionou o mundo dos negdécios. Hoje, é
possivel encontrar grande parte dos produtos e servicos em sites na internet. Sendo
assim, € facil perceber que, com 0 avanc¢o das tecnologias, 0 acesso do consumidor
as empresas pode ser realizado de qualquer lugar, na hora que ele desejar e com
mais praticidade. A internet tem o poder de potencializar a competitividade dos
pequenos negocios, assim como as grandes marcas também, desde que os clientes,
bem como parceiros e fornecedores estabelecam contato com as empresas
(CHIAVENATO, 2007).

Dito isto, a era digital proporcionou as empresas novas ferramentas de
comunicacdo e propagandas onlines. Temos como exemplo, as redes sociais:
Instagram, Facebook, WhastApp e Twitter que sédo bastantes utilizadas para divulgar
produtos ou servicos através de fotos, de videos e, até mesmo, para dialogar com 0s
consumidores (KOTLER; ARMSTRONG, 2015).

5.1 O uso das Redes Sociais como ferramenta do Marketing Digital

As novas tecnologias tém causado mudanc¢as na maneira Como as pessoas se
relacionam. E bastante comum fazer o uso de sites, blogs, redes sociais e
compartilhamento de videos em comunidades online. Essa comunicacao digital
interfere na maneira de como as empresas se relacionam com seus clientes. Muitas
empresas estdo utilizando as redes sociais para dialogar com 0s seus consumidores
e promover campanhas de marketing (KOTLER; ARMSTRONG, 2015).

Seguindo essa linha de raciocinio, o habito de fazer compras pela internet ja
era algo que acontecia com frequéncia, porém, nesse periodo pandémico, os nUmeros
se tornaram bastante expressivos, em média, 9,9% comprava 3 a 4 vezes por mes;
durante a pandemia, o numero subiu pra 37,6%, conforme a pesquisa realizada com
101 participantes (CALIXTO;SCUDELER (2021).

Segundo os autores Segura et al. (2020), Hugo; Conceicao (2021), Junior et al.
(2020), Duarte et al. (2021), Da Silva; Silva; Oliveira (2021), Almeida (2022) e Elias;
Silva (2022), a utilizagc&o das redes sociais, como por exemplo Instagram e Facebook
foram de fundamental importancia para dar continuidade as vendas de forma online,
tendo em vista que o atendimento fisico ndo estava sendo possivel em virtude do
protocolo de seguranca implantado durante o periodo da pandemia que impossibilitou
a circulacdo de pessoas pelas ruas, o lockdown.

Da mesma maneira, 0s autores Nunes; Bataghin; Costa (2020), realizaram uma
pesquisa com um questionario elaborado no Google Forms, que foi enviado as
empresas de forma online, através do e-mail, Facebook e do WhatsApp para 65
empresas, e obteve 40 devolutivas. A finalidade do questionario era verificar a
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aplicabilidade do marketing digital através do Instagram. Conforme os autores, apos
analisar as respostas, cerca de 72,4% das empresas afirmaram ter um aumento no
volume das vendas ap0s o uso do aplicativo Instagram. Sendo assim, € possivel
perceber o importante papel do marketing digital para as empresas, pois, em meio a
um momento t&o incerto, algumas empresas conseguiram manter ou, até mesmo,
aumentar o seu volume de vendas durante esse periodo delicado para a economia,
bem como a sociedade no geral.

Diante desse cenario, algumas empresas nado tinham outros canais de vendas,
além do fisico. O autor Ferreira (2022) pontua o empecilho de duas empresas (Perfil
Calhas (A) e Encanto Croché (B) que sentiram bastante dificuldade em manter as suas
atividades durante a pandemia do COVID-19. A empresa A nao tinha atuacdo em
ambiente virtual, e ressaltou que, o que manteve a empresa ativa durante esse
periodo foi um contrato com um grupo empresarial; Ja a empresa B, as proprietarias
usavam os perfis pessoais, no facebook, para divulgar alguns produtos e estimular as
vendas, e, através dos perfis pessoais, elas conseguiram vender para a Turquia, 0
que reforga ainda mais a importancia do crescimento da empresa no digital, assim
como a criacao de uma pagina para a empresa.

Nessa perspectiva, as ferramentas tecnologicas vém se mostrando bastante
eficientes na agilidade e inovacdo as praticas de vendas e no fortalecimento do
relacionamento entre empresa e o consumidor (ALMEIDA, 2021). Contudo, algumas
empresas afirmaram que foi necessario fazer treinamentos com os seus funcionarios,
para que eles se adaptassem a essa nova realidade, assim como investir em
equipamentos, por exemplo computadores, aparelhos celulares e outros (VITURINO
et al., 2022).

Diante desse meio digital, o processo de venda online é algo inovador, seja has
plataformas digitais ou até mesmo no comércio eletrdnico. Porém, algumas empresas
encontraram dificuldades em comercializar os seus produtos de forma online.
Contudo, as gigantes do varejo, Americanas e Magazine Luiza que atuam como lojas
fisicas e e-marketplace (uma plataforma que permite a venda de produtos de varios
fornecedores), se solidarizaram com esses empresarios diante da crise na pandemia
e concederam espago em suas plataformas de venda online para 0s pequenos
comerciantes que, até entdo, nao tinham suas préprias plataformas de vendas. Com
ISSO, 0S pequenos comerciantes foram beneficiados com toda estrutura digital para
comercializacdo de seus produtos, bem como a questdo da logistica de entrega
(REZENDE; MARCELINO; MIYAJI , 2020).

Dando continuidade ao contexto, de acordo com Kotler (2017), a interacao
entre empresa e consumidor, atraves do marketing tradicional, faz-se importante para
desenvolver a consciéncia e o interesse. Hoje, em um mundo altamente tecnoldgico,
os clientes exigem relacionamentos mais proximos com as empresas, e 0 marketing
digital € um meio que permite que isso aconteca, além dele promover acao e defesa
da marca.

Seguindo essa vertente, as redes sociais se tornaram o principal canal de
interacdo entre empresa e consumidor, desde o periodo do COVID-19. A pesquisa
realizada com os clientes de uma empresa de lingerie, em Sergipe, com objetivo de
sintetizar sobre o comportamento dos consumidores face a atuacao da loja nas redes
sociais. A pesquisa apontou que a empresa pode estar priorizando as suas estratégias
de vendas através do marketing digital, utilizando o Instagram como ferramenta,
focando no publico jovem, feminino de 18 a 30 anos, pois, 73% dos seus clientes
preferem o uso dessa rede a outras redes sociais (DE ALMEIDA et at., 2022).
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Da mesma maneira, 0s autores Nunes; Bataghin; Costa (2020), realizaram uma
pesquisa com um questionario elaborado no Google Forms, que foi enviado as
empresas de forma online, através do e-mail, Facebook e do WhatsApp para 65
empresas, e obteve 40 devolutivas. A finalidade do questionario era verificar a
aplicabilidade do marketing digital através do Instagram. Ainda, conforme os autores,
apos analisar as respostas, cerca de 72,4% das empresas afirmaram ter um aumento
no volume das vendas ap0s o uso do aplicativo Instagram. Sendo assim, € possivel
perceber o importante papel do marketing digital para as empresas, pois, em meio a
um momento tao incerto, algumas empresas conseguiram manter ou, até mesmo,
aumentar o seu volume de vendas durante esse periodo delicado para a economia,
bem como a sociedade no geral.

E um fato inegavel que a pandemia causou grandes impactos e prejuizos
econdbmicos e sociais. Os autores Santos; Pereira; Souza (2022), através da sua
revisdo, reforcam que diante das dificuldades financeiras enfrentadas, alguns
estabelecimentos conseguiram se adequar a nova realidade, apesar do cenario nao
ser tdo favoravel, ele abriu espaco e oportunidades para que as empresas criassem
presenca digital, assim como se reiventar utilizando o marketing digital.

5.2 O Marketing Digital e a sua influéncia no consumo

Com o mundo digital, o marketing tecnolégico se tornou importante no processo
de decisdo de compra, pois ele é responsavel por gerar sensacfes e despertar
desejos (DE CASTRO, et al.,, 2015). As vendas online tiveram um crescimento
significativo desde a pandemia. No entanto, visando compreender a influéncia do
marketing digital para a manutencdo e o crescimento das empresas, Lopes et. al.
(2022), através de sua pesquisa, realizada com 106 participantes, 99% responderam
gue o marketing influencia no processo de decisdo de compra. E para isso, muitas
empresas criam estratégias e acdes em campanhas afim de alavancar as suas vendas
online.

Segundo os autores Neves; Fernandes; Carvalho (2021), a criacdo de sites,
parcerias com influencers para aumentar o engajamento nas publicacdes sao
estratégias usadas pelas empresas que buscam um posicionamento digital, assim
como fortalecimento de marca. Os autores destacaram, ainda, a importancia da
linguagem na producédo de contetdo para cada marca, pois, para cada segmento ha
um conteudo que, de fato, provoca o envolvimento entre a marca e o0s seus clientes.
N&o adianta ter nimeros de seguidores se o contetddo que esta sendo repassado nao
envolve o publico-alvo.

Sob essa oOtica, pode-se afirmar a notoriedade da evolugéo e da adaptacéo das
empresas no mundo digital. Premebida (2021) reforca a premissa que, através da
globalizag&o, do advento da internet, dos aplicativos moveis e da inclusédo digital séo
fatores que tendem a fortalecer essa nova modalidade de compra, assim como
influenciar no comportamento do consumidor.

Sobre a importancia das opinides dos consumidores na decisdo de compra,
podemos afirmar que:

A conectividade moével permite aos consumidores acessar a sabedoria das
multidées e tomar melhores decisdes de compra. Em um ambiente assim, 0s
clientes se adaptam mais as opinides sociais. Na verdade, a maioria das
decisdes de compra pessoais serdo essencialmente decisdes sociais. Os



23

consumidores comunicam-se entre si e conversam sobre marcas e
empresas. (Kotler, 2017, pag. 21).

Com a finalidade de entender sobre as acdes do marketing digital com
consumidores exigentes, 0s autores Barroso; Oliveira (2021) aplicaram um
questionéario com cerca de 182 clientes de uma loja de roupa feminina, em Fortaleza.
Em suma, 65,4% julgaram a internet como muito importante na decisdo de compra;
53,3% afirmaram que a reputacdo da marca influencia no processo de compra; 79,7%
consideram muito importante a avaliacdo dos comentarios existentes de outros
clientes sobre a empresa e 85,2% disseram que fazer pesquisa sobre a satisfacao dos
clientes € muito importante.

5.3 Servico de Delivery

Outro ponto importante no meio digital € o servigco de delivery. Com a chegada
da pandemia da COVID-19 e diante do auto isolamento, o servico de entrega, O
delivery, foi a solugdo para alguns estabelecimentos, bem como para os consumidores
(COSTA, 2020). Muitas empresas tiveram que criar um plano de acao para garantir a
sobrevivéncia diante desse cenario cadtico e incerto. Com o objetivo de atender a
demanda de pedidos e manter o fluxo de vendas, os autores Segura et al. (2020),
Hugo; Conceicdo (2021) e Elias; Silva (2022) afirmam que as empresas foram
estratégicas ao utilizaram o servigo de delivery. Outro fator importante a destacar foi
a reducao de custos internos, conforme o autor Almeida (2022) que retificou a reducéo
de custos internos de uma empresa, apoés a utilizacdo do delivery.

6. CONCLUSAO

A pandemia do COVID-19 causou varios impactos econdmicos e sociais. 1sso
€ um fato é inegavel. Mas, um dos fatores mais impactantes, foi a mudanca no
comportamento do consumidor. Com o grande avanc¢o da tecnologia, esta cada dia
mais pratico e agil realizar as suas compras pela internet.

Portanto, esse trabalho apresenta, através das discussdes de dados, a
importancia do marketing digital no momento da pandemia para as micro e pequenas
empresas. Ele foi o responsavel por manter muitas empresas funcionando e se
reinventando para que elas conseguissem se manter no mercado e ndo fechassem
as suas portas de vez. Além disso, foi possivel perceber, também, o grande papel da
tecnologia para a criacdo dos e-commerces, assim como 0 uso das redes sociais
(Instagram, Facebook e WhatsApp) para a comercializacéo de produtos e/ou servigos.

Deste modo, as empresas que aplicaram estratégias através do marketing
digital, conseguiram sobreviver, ampliaram as suas vendas e, até mesmo,
conquistaram novos clientes. Os resultados ratificam, ainda, a busca incessante em
inovacdo por partes das empresas com a implantagcdo da tecnologia e na busca de
conhecimentos.

No entanto, cabe salientar as limitagcbes da pesquisa, tendo em vista que a
pandemia foi um episédio recente e de grandes impactos sociais e econdmicos. Os
trabalhos ainda s@o escassos sobre essa tematica. Todavia, os trabalhos utilizados
para esse artigo, reuniram dados que irdo auxiliar em construcdes de trabalhos
futuros, assim como para comprovar a importancia do marketing digital nas MPEs.
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Para o mundo académico e para a sociedade, fica claro os efeitos significativos
das estratégias de marketing digital para as empresas. Uma vez que ele cria uma
relacdo préxima entre o consumidor e a empresa, agregando valor a marca e
promovendo um consumo consciente.

Por fim, sugere-se para estudos futuros uma analise sobre a concorréncia das
empresas que ja atuavam no meio digital, tendo em vista a oportunidade e a facilidade
para empreender utilizando as redes sociais, e é interessante também realizar
pesquisas sobre a alta demanda de servi¢os para os profissionais de marketing neste
periodo ou em periodos de crise.
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