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RESUMO

O custo de aquisicdo de cliente (CAC) é o resultado total das vendas e marketing que uma empresa
gerencia durante um determinado periodo, a fim de alcangar um novo cliente. Basicamente se tornando
uma medida importante para poder conhecer a situa¢ao financeira da sua empresa, bem como o nu-
mero de clientes efetivos que vocé pode alcancar com a quantidade de recursos especificos. E impor-
tante que tenha em mente que o total de vendas e marketing refere-se ao valor absoluto do grupo de
despesas programadas, salarios, comissdes, bonus e até despesas gerais que podem estar associadas
aos diferentes processos para obter potenciais clientes, também conhecidos como leads. Por outro
lado, as empresas mais bem-sucedidas do mundo diariamente buscam diferentes formas de recuperar
sua renda com a ajuda da redugdo do CAC, uma vez que indica as excelentes estratégias de vendas,
marketing e atendimento ao cliente que possuem e sua solidez. O objetivo deste trabalho é introduzir
informacdes a respeito da importancia do CAC no marketing digital. Trata-se de uma reviséo bibliogra-
fica de livros, teses e artigos na qual foi utilizada a seguinte base de dado: Google Académico. A pes-
quisa foi realizada utilizando-se os seguintes descritores: marketing digital, mania, custo aquisi¢éo de
cliente, midias sociais, estratégia. Foram incluidos artigos publicados na integra entre os anos 2012 e
2021, ndo excluindo datas anteriores relevantes para o estudo. Para um resultado satisfatério do CAC
€ preciso adotar estratégias que otimizem investimentos e aumentem a eficiéncia da area de marketing
na geragdo de clientes, como por exemplo: marketing de entrada, marketing de midia social, avaliagédo
de clientes, site de negdcios, geracéo de leads, aumento do engajamento e retencao de clientes.

PALAVRAS-CHAVE: marketing digital, mania, custo aquisi¢do de cliente, midias sociais e estratégia.

1 INTRODUCAO

A aquisicdo de clientes é o pro-
cesso de aquisicado de novos clientes no
negocio. O objetivo desse processo é
criar uma estratégia consistente e sus-
tentavel para atrair novos clientes e au-
mentar o faturamento da empresa.

Em termos de marketing, a aquisi-
cao é sobre a implementacao de certas
estratégias para comercializar seus

produtos e servigos para novos clientes.
Geralmente requer colaboragdo e ali-
nhamento entre as equipes de marketing
e atendimento ao cliente (ZANETTE,
2019).

Nos ultimos anos, o custo de aqui-
sicdo de novos clientes continuou a au-
mentar. No entanto, mesmo que o orga-
mento de marketing tenha aumentado,
os clientes tendem a confiar menos nas
marcas. I1sso pode ser superado com a
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estratégia certa para capturar a atengéo
dos clientes, criar maior engajamento e
melhorar a conversao de vendas (SILVA,
2021).

A aquisicao de cliente busca trazer
novos clientes para o negocio. Seu ob-
jetivo é criar uma estratégia de aquisi-
cao de clientes sistematica e consis-
tente que possa evoluir com novas mu-
dancas e tendéncias a medida que
elas aparecem.

O objetivo deste trabalho é descre-
ver a importancia do custo de aquisicao
de cliente (CAC) no marketing digital.

Trata-se de uma revisdo bibliogra-
fica de livros, teses e artigos na qual foi
utilizada a seguinte base de dado: Goo-
gle Académico. A pesquisa foi realizada
utilizando-se 0s seguintes descritores:
marketing digital, mania, custo aquisicéo
de cliente, midias sociais, estratégia. Fo-
ram incluidos artigos publicados na inte-
gra entre os anos 2012 e 2021, ndo ex-
cluindo datas anteriores relevantes para
0 estudo.

2 MARKETING, BREVES CONCEITOS

Com as exigéncias continuas do
mercado, é cada vez mais utilizado o pla-
nejamento estratégico para retencao e
ganho de novos clientes. O marketing é
uma ferramenta muito importante dentro
desse processo, com essa ferramenta as
organizacbes buscam cada vez mais a
fidelizacdo de seus clientes (PEREIRA,
2012). A gestao da informacéo gerencial
consequentemente resulta em maior
produtividade na organizacdo onde esta
inserida, sendo necessario o conheci-
mento e colaboracao de todos os funcio-
narios com a organizacao, a fim de atin-
gir os objetivos da empresa e sua con-
quista de mercado.

O reconhecimento de ideias junta-
mente com bens e servicos como objeto
de troca esta explicitamente incluido na
definicdo oficial de marketing dada pela
American Marketing Association (AMA)
em 1985: “marketing é o processo de

planejamento e execuc¢ao da concepcéo,
precificacdo, promocgéao e distribuicdo de
ideias, bens e servicos, para criar trocas
que satisfacam os objetivos de indivi-
duos e organizacbes (LAS CASAS,
2017).

O principio do marketing é a troca
de um produto, seja ele qual for, entre
duas ou mais partes e com objetivo de
satisfazer as necessidades mutuas
(KOTLER, 2011).

2.1 Tipos de marketing

O uso de estratégias de marketing
€ cada dia mais necessaria, indepen-
dente se a empresa for pequena, média
ou grande. Diante da enorme difusdo da
internet, o espago aumenta e as empre-
sas possuem maiores possibilidades de
aplicar técnicas para atrairem mais
clientes.

Sé&o considerados tipos de marke-
ting outbound marketing, inbound mar-
keting, marketing digital, marketing de
relacionamento e endomarketing.

O outbound marketing envolve
alcancar proativamente 0s consumi-
dores para que eles se interessem por
um produto. Em contrapartida, o inbound
marketing se concentra na criagdo e
distribuicdo de contetdo que atrai as
pessoas para 0 seu site (SALDANHA,
2018).

O marketing digital engloba uma
grande variedade de téticas de
marketing e tecnologias usadas para
alcancar os consumidores online. Como
forma de marketing online, permite que
as organizacdes estabelecam uma
identidade de marca e revolucionou a
industria de marketing (FREITAS, 2019).

O marketing de relacionamento é
uma estratégia de gestdo de relaciona-
mento com o cliente (CRM) que enfatiza
a retencdo, satisfacdo e o valor do
cliente ao longo da vida. Seu objetivo é
comercializar para clientes atuais versus
aquisicao de novos clientes por meio de
vendas e publicidade (NASCIMENTO,
2012).
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O endomarketing € uma estratégia
de marketing institucional voltada para
acfes internas visando facilitar a
motivacdo dos colaboradores, j& € um
elo de comunicacao entre os setores da
empresa (SILVA, 2013).

2.2 Marketing digital

O marketing digital se encontra
cada vez mais em popularidade na mo-
derna sociedade e esta tornando em
uma valiosa ferramenta de trabalho, ob-
servando que existe muitos individuos
ou organizacbes que utilizam este tipo
de marketing como meio de divulgar e
promover seus projetos (FERNANDES,
2013).

Okabe (2009) define marketing di-
gital como as acfes de marketing que fa-
zem uso dos meios digitais como plata-
forma principal da estratégia de marke-
ting, abrangendo as acdes feitas na in-
ternet. O marketing digital também com-
preende as acdes em midias digitais
como TV digital, celulares, entre outros.

Segundo Toussaint (2006), o mar-
keting digital gera beneficios que podem
ser realizados, tais como: aumentar sua
presenca de marca; gerar demonstracao
gratis; levar seu cliente para uma compra
superior; aumentar o conhecimento do
seu banco de dados; reduzir os custos
de marketing e aumentar suas vendas
off-line.

As principais estratégias digitais
sédo SEO, inbound marketing e o marke-
ting de conteudo.

A SEO consiste em otimizar o con-
teddo em um site, incluindo artigos de
blog e infograficos. Um componente-
chave do SEO é a realizacao de pesqui-
sas de palavras-chave para criar uma
lista de palavras-chave de alto desempe-
nho relacionadas com seus produtos ou
servigcos (MORAES, 2018).

Indound marketing € o conjunto de
estratégias de marketing que busca
atrair e transformar clientes utilizando
conteudo significativo. Distintivamente
do marketing tradicional, neste tipo de

estratégia a empresa nao corre atras do
cliente, porém analisa canais como me-
canismos de busca, blogs e redes soci-
ais para ser achada. (SALDANHA,
2018).

O marketing de conteudo é uma es-
tratégia usada para capturar a atencao
de seus clientes-alvo através da criacdo
de conteudo relevante (e-books, videos,
imagens e banners, texto, podcast)
(BRITO, 2017).

3 CUSTO DE AQUISICAO DE CLIENTE
(CAC)

Segundo Zanette (2019), o CAC se
refere a quantidade de dinheiro que uma
empresa tem que investir em estratégias
de marketing online para adquirir cada
novo cliente efetivo.

Anteriormente, as empresas usa-
vam métodos para rastrear ou localizar
0os consumidores/clientes através do
processo de tomada de deciséo e con-
vencimento. Atualmente, existem mais
empresas que aderiram ao marketing di-
gital, que por meio de campanhas perso-
nalizadas para seu tipo de mercado
criam um acompanhamento de consumi-
dores/potenciais clientes interessados,
transformando-os em clientes fiéis e du-
radouros; pois é mais facil revender para
clientes existentes.

Segundo Macedo (2019), o CAC é
usado para manter o controle sobre o
gue pode ser investido para a aquisi¢ao
de novos clientes, utiliza-se a seguinte
formula:

CAC = Soma de todos os gastos de
marketing e vendas / NUmero de novos
clientes

Esse calculo ajuda a determinar o
custo por cliente e identificar aqueles
gue sao mais rentaveis para a empresa,
desta forma os padrdoes mostrados pelos
potenciais clientes sdo analisados com a
intencdo de criar uma estratégia otimi-
zada de aquisicao de clientes que facilite
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a aquisicao de potenciais clientes (ZAN-
ETTE, 2019).

As razdes para calcular o custo de
aquisicdo do cliente, segundo Silva
(2021), séo para atrair 0 maior namero
possivel de clientes, é preciso dedicar
Muitos recursos ao processo de planeja-
mento e execucao de estratégias de con-
versao e vendas. Ao realizar o calculo do
custo de aquisicdo, € possivel saber se
esta fazendo isso corretamente; o cal-
culo do CAC permite determinar em que
estagio é conveniente utilizar uma maior
qguantidade de recursos; o custo de aqui-
sicdo de clientes é uma das métricas
mais relevantes para os vendedores,
pois ao calcula-lo é possivel saber se
deve mudar de estratégia para melhorar
o desempenho do seu negdcio. Além
disso, ajuda a definir precos e até
mesmo saber quais produtos e servigos
gue deve ser oferecido aos clientes; e 0
CAC oferece a oportunidade de conhe-
cer exatamente o desempenho de estra-
tégias voltadas para vendas e marketing.

As informacdes recebidas com
essa métrica sao reais, pois é uma ana-
lise baseada em dados verdadeiros que
€ gerada na aplicacéo das estratégias do
negocio.

Ainda de acordo com o autor, para
a aquisicéo de clientes sao utilizadas as
seguintes estratégias:

Marketing de entrada. O inbound
marketing é considerado um dos méto-
dos mais eficazes para conquistar no-
vos clientes. Os clientes de entrada
geralmente tendem a ter maior inten-
cao, pois ja realizaram suas pesquisas
e estdo analisando suas ofertas. Um
dos melhores exemplos de inbound
marketing pode ser o desenvolvimento
de uma série de videos ou uma estra-
tégia de conteudo de alta qualidade
destinada a direcionar clientes em po-
tencial ao seu site (ZANETTE, 2019).

Marketing de midia social. A pu-
blicidade no Instagram e no Facebook
pode gerar trafego valioso, aumentar o
reconhecimento da marca e fornecer

leva de alta qualidade a sua empresa
de forma econdmica.

Conforme Matias (2021), além de
anunciar nas redes sociais, é preciso
postar regularmente, informar o pu-
blico sobre as ultimas atualizacdes,
novos langcamentos, descontos ou
ofertas especiais. Isso permite aumen-
tar o engajamento do publico e cuidar
da imagem corporativa.

Avaliacbes de clientes. Depoi-
mentos positivos e avaliacdes de clien-
tes também podem funcionar como um
teaser para atrair clientes. Eles esta-
rdo mais dispostos a confiar em uma
empresa com muitos clientes satisfei-
tos do que em um sem nome, sem ven-
das comprovados ou base de clientes
leais (MESQUITA, 2018).

Site de negdcios. Quando os clien-
tes em potencial se deparam com o
site da empresa, eles esperam infor-
macdes Uteis sobre os produtos ou
servicos que podem ser benéficos
para eles.

Segundo Mesquita (2018), muitos
sitios eletrénicos de negdcios falham
em familiarizar os visitantes com os re-
cursos de produtos ou servigos, 0 que
resulta em milhées de oportunidades
perdidas. Nao basta citar precos. Em
primeiro lugar, a empresa precisa re-
presentar os recursos e o valor que
sua oferta traz.

Geracao de leads. Outra prética
de aquisicdo de clientes € melhorar o
processo de geracéao de leads para au-
mentar o numero de clientes em poten-
cial (especialmente quando vocé cria
um funil de vendas). A implementacao
do processo de geracédo de leads per-
mite conhecer o seu publico-alvo e
adequar a oferta as suas necessida-
des (CAERRE, 2021).

Atualmente, existe um conjunto
de possibilidades quando se trata de
geracdo de leads, criando conteudo
significativo, implementando estratégia
de e-mail marketing ou promovendo
conteudo relevante em seus canais de
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midia social.

Aumento do engajamento. Para
aumentar o engajamento, segundo
Franco (2016), € preciso nutrir o rela-
cionamento com os clientes existentes
(por meio de e-mail marketing ou mi-
dias sociais) e tentar aqueles menos
engajados com uma abordagem dife-
rente (por exemplo, enviando e-mails
completamente diferentes ou ofertas
especiais).

Retencao de clientes. Uma reten-
cao de clientes é outra pratica exem-
plar que pode ser implementada. Re-
fere-se a todas as atividades que im-
pedem que seus clientes se desviem
para outro lugar.

4 CONSIDERACOES FINAIS

O CAC é o resultado da soma dos
investimentos realizados em marketing e
vendas dividido pelo numero de clientes
conquistados no mesmo periodo. E uma
métrica essencial para medir a saude
financeira de uma empresa.

Ele envolve o trabalho da equipe ao
longo de todo o funil de vendas, desde
atrair visitantes, nutrir e levar ao fecha-
mento da compra. Portanto, para ter cla-
reza no célculo desse custo, o ideal é
que ja haja um controle sobre o0 processo
de vendas, especialmente quantos clien-
tes ele é capaz de gerar e qual investi-
mento cada etapa exige.

Quanto mais dados tiver sobre o
seu ciclo de vendas e tudo o que isso im-
plica, mais pratico sera o calculo do CAC
e 0S ajustes necessarios para melhorar
essa metrica.

Para um resultado satisfatorio do
CAC é preciso adotar estratégias que oti-
mizem investimentos e aumentem a efi-
ciéncia da area de marketing na geracao
de clientes, como por exemplo: marke-
ting de entrada, marketing de midia so-
cial, avaliacdo de clientes, sitio eletr6-
nico de negocios, geracao de leads, au-
mento do engajamento e retencao de cli-
entes.

Além de ser um indicador sobre a
saude do negdcio, ele ajuda a basear a
tomada de deciséo e realizar analises e
projecdes. No entanto, o CAC exige o
controle completo do negécio, como da-
dos de investimento, conhecimento das
acOes executadas, trabalho de funil de
vendas e entrada de novos clientes.
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