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Introdugéo

A opinido dos clientes € uma ferramenta essencial para identificar pontos de melhoria e propor solugcées que
atendam as expectativas do publico, contribuindo também para aspectos internos do negécio. Quando uma marca
escuta seus consumidores e responde as suas demandas, cria-se uma relacdo de confianca e parceria que
impacta positivamente a experiéncia comercial, aumentando os niveis de satisfacao.

Nesse sentido, o alinhamento entre marca e consumidor se mostra fundamental. O feedback permite identificar
desejos, preferéncias e necessidades, além de solucionar problemas, posicionando a empresa de maneira
relevante em um mercado cada vez mais competitivo e dindmico.

Entretanto, nem todas as organizacBes conseguem transformar esse retorno em estratégias eficazes de
publicidade e marketing. Portanto, surge a seguinte questdo: como o feedback dos consumidores nas redes
sociais influencia as estratégias de publicidade das marcas?

Objetivo

O objetivo deste trabalho é analisar de que maneira o feedback dos consumidores nas redes sociais influencia as
estratégias de publicidade das marcas. Busca-se compreender como a escuta ativa contribui para o
desenvolvimento de a¢des de comunicacdo mais eficazes, fortalece a relagdo com o publico e impacta o
posicionamento das empresas em um mercado competitivo.

Material e Métodos

Neste estudo, realizamos uma abordagem exploratéria e qualitativa, com a utilizagdo de dados secundarios e
primarios. Os dados secundarios foram obtidos por meio de livros, artigos académicos, relatérios de mercado e
fontes digitais confiaveis, possibilitando uma base tedrica consistente sobre o tema. Ja os dados primarios foram
coletados por meio de uma entrevista em profundidade com um especialista da area de marketing e comunicacao,
a fim de compreender de forma préatica como o feedback dos consumidores nas redes sociais pode impactar as
estratégias de publicidade das marcas.
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Essa metodologia € justificada pela necessidade de articular fundamentos te6ricos com percepcdes praticas,
permitindo uma analise critica e abrangente sobre o fenémeno estudado.

Resultados e Discussédo

Kotler e Keller (2016) destacam que o marketing contemporaneo precisa estar centrado no consumidor,
considerando suas opinides como insumo estratégico para inovagao, posicionamento e fortalecimento das marcas.
Nesse sentido, o feedback digital nas redes sociais se apresenta como uma extenséo desse principio, permitindo
gue empresas alinhem sua comunicacao as expectativas do publico e fortalegam a confianca no relacionamento
com os consumidores.

Complementando essa visdo tedrica, a pesquisa qualitativa realizada por meio de entrevista em profundidade com
0 especialista em comunicagédo e marketing, Professor Mauricio Manoel Jarra, confirmou que o feedback ndo deve
ser tratado apenas como opinido, mas como fonte estratégica de inteligéncia de mercado. O professor reforcou
que, quando utilizado de forma sistematica, o retorno do consumidor orienta tanto ajustes em campanhas
publicitarias quanto melhorias em produtos e servigos, ampliando a competitividade no cenario digital.

Dados secundarios complementares também reforcam essa importancia. Segundo a Hootsuite (2025), 62% dos
profissionais de marketing ja utilizam ferramentas de social listening, tornando-o a segunda maior prioridade nas
estratégias digitais. Empresas que dominam essa pratica registram até 17% mais satisfacdo dos clientes em
comparacdo com aquelas que ndo monitoram (PALOWISE, 2024). Além disso, o Sebrae (2024) aponta que
responder a comentarios negativos em até uma hora pode elevar em até 70% a satisfagdo do consumidor,
evidenciando o valor da agilidade e do engajamento ativo.

Outro aspecto relevante diz respeito ao impacto das avaliagdes online no desempenho comercial. O Ecommerce
Brasil (2024) mostra que um aumento de 10% em avalia¢gBes positivas pode gerar até 8,8% mais vendas. Da
mesma forma, cada dez novas avaliacBes aumentam em 2,8% as chances de compra, e a exibicdo de
comentarios pode elevar em até 270% a taxa de conversdo (MARQUIZ, 2025). Esses indicadores demonstram
gue a percepc¢ado publica se converte em valor econdmico mensuravel.

O caso da Skol, durante o Carnaval de 2015, reforca esse cenario. Apos criticas por reforgar estere6tipos
machistas, a repercussdo negativa nas redes sociais levou a marca a rever sua comunica¢ao, adotando uma
postura mais inclusiva. Esse episddio mostra como o feedback digital pode direcionar ndo apenas ajustes
estratégicos imediatos, mas também reposicionamentos de longo prazo em sintonia com transformacgdes
socioculturais.

Dessa forma, observa-se que o feedback dos consumidores deixou de ser apenas uma manifestacdo pontual de
opinido e passou a configurar-se como ferramenta estratégica essencial. Ele influencia diretamente as estratégias
publicitarias, promove inovagdo em produtos e servigos, protege a reputagdo da marca e impulsiona resultados
comerciais de forma concreta, respondendo ao problema central desta pesquisa.

Conclusao

O feedback dos consumidores nas redes sociais deixou de ser apenas uma manifestacdo de opinido e consolidou-
se como uma ferramenta estratégica essencial para as marcas. Ele permite ajustes rapidos em produtos e
campanhas, fortalece a confianga do publico, impulsiona resultados financeiros e orienta reposicionamentos diante
de criticas e transformag8es socioculturais. Dessa forma, a escuta ativa configura-se como pratica indispensavel
para o crescimento, a inovagdo e a manutencado da relevancia empresarial em um mercado competitivo e
din&mico, confirmando a importancia de considerar o consumidor
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