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Introducao

Considerando os diferentes impactos que as empresas e setores sofreram com a pandemia e
considerando a estrutura proposta por Kotler et al. (2021) que avalia a prontidao digital das
empresas (alta vs. baixa) e dos clientes (alta vs. baixa), o presente artigo tem como objetivo
investigar como as empresas e seus respectivos setores sofreram os diferentes impactos causados
pela pandemia, a partir da proposta de andlise de prontiddo digital sugerida a partir da perspectiva
de Marketing 5.0. O modelo sugere 4 quadrantes: onipresente, oportuno, organico e obsoleto.

Contexto Investigado

Foram realizadas entrevistas com 51 empresas dos setores de servicos financeiros (15), tecnologia
(5), automotivo (8), varejo (15), e satude (8). O roteiro de perguntas foi retirado do livro Marketing
5.0, nove para prontidao da empresa e nove para prontidao do cliente. Foram dadas trés alternativas
de resposta para cada uma das perguntas: ‘sim’, ‘parcialmente’ e ‘nao’. Para respostas com ‘sim’
atribuiu-se a nota 2, para respostas ‘parcialmente’ atribuiu-se a nota 1 e para respostas ‘nao’ a nota
foi 0. Assim, os dados foram plotados em um grafico de dispersdo para analise dos setores.

Diagnoéstico da Situacao-Problema

Os resultados mostraram que dos 5 setores investigados, 3 se localizaram no quadrante proposto
pelo modelo de Kotler et al. (2021). Tecnologia e financeiro situaram-se no quadrante onipresente e
o varejo no quadrante oportuno, conforme proposto. O setor automotivo, apesar se situar no
onipresente, ficou préximo do modelo proposto, que é o organico. Ja o setor de saude ficou mais
longe da proposta, que era o quadrante obsoleto. O setor também ficou no onipresente, com alta
prontidao digital das empresas e dos clientes.

Intervencao Proposta

Tecnologia: manter relacoes pessoais, pois o mercado se configura como B2B e ja tem alta prontidao
digital. Financeiro: manter a posicao digitalizada e estimular a prontidao dos clientes mais
resistentes. Varejo: investir em realidade virtual e realidade aumentada para melhorar a experiéncia
do cliente. Automotivo: internalizar atividades nao digitalizadas realizadas pelo despachante. Satde:
diversificar o atendimento para atingir clientes menos digitalizados.

Resultados Obtidos

O discurso do livro Marketing 5.0 defende que a digitalizacdo é uma condigao necessaria para o
sucesso. Embora nosso trabalho se direcione em defesa da digitalizacao, os achados da pesquisa
mostram que nem sempre a digitalizacao é sinénimo de sucesso, isso depende de cada setor,
produto e perfil do consumidor. A digitalizacao pode ser um diferencial para algumas empresas no
que diz respeito aos canais de vendas e comunicacao. Adicionalmente, para alguns perfis de
consumidores a experiéncia digital tende a ser mais determinante do que para outros.

Contribuicao Tecnoldgica-Social

O presente artigo traz uma contribuigao inédita que é verificar empiricamente o modelo proposto
por Kotler et al. (2021) em seu livro Marketing 5.0. Os autores propdes, sem verificacdo empirica,
um modelo de prontidao digital das empresas e dos clientes em diversos setores, a partir dos
impactos da pandemia. O presente estudo verificou esse modelo a partir do roteiro proposto por



Se I I l eM 07, 08, 09 e 10 de novembro de 2023
2023 ISSN 2177-3866

XXVI Seminarios em Administracao

Kotler et al. (2021) ao analisar as praticas digitais de gestdo de 51 empresas de setores como
tecnologia, financeiro, automotivo, varejo e saude.



