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RESUMO 
O presente artigo discute a dicotomia entre automação e personalização no marketing digital e a 
importância de manter relacionamentos individualizados com clientes. As empresas enfrentam o desafio 
de equilibrar a eficiência da automação com as necessidades de seus clientes em um cenário globalizado 
e altamente competitivo, explorando estratégias de equilíbrio. A evolução dos sistemas de informação, 
desde sistemas de tratamento de operações transacionais até sistemas integrados de gestão empresarial 
(ERP) e sistemas de inteligência em negócios (BI), é analisada. Os sistemas ERP, que unem sistemas de 
gestão empresarial, gestão da cadeia de suprimentos (SCM) e gestão do relacionamento com o cliente 
(CRM), oferecem integração completa, possibilitando a melhoria na gestão de negócios. Recentemente, 
o Business Intelligence (BI) e suas tecnologias de coleta, transformação, tratamento e apresentação de 
dados levaram a gestão empresarial a uma nova era, na qual a tomada de decisões é orientada por dados. 
Assim, este artigo oferece uma reflexão sobre as perspectivas futuras, desafios e oportunidades 
estratégicas no relacionamento com clientes em um ambiente altamente competitivo e globalizado. À 
medida que as vendas por canais eletrônicos crescem e a automação no atendimento ao cliente se torna 
predominante, as empresas enfrentam a decisão de adotar novos sistemas automatizados. A conclusão 
destaca as implicações dessas tendências para a gestão empresarial e o relacionamento com clientes. 
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INTRODUÇÃO  

 
Nos últimos anos, o cenário do marketing digital tem sido profundamente 

impactado por avanços tecnológicos, mudanças nas preferências dos consumidores e 
uma economia globalizada. No centro dessa transformação surge uma dicotomia 
crucial que as empresas enfrentam: como equilibrar eficiência e personalização. Este 
estudo tem como objetivo explorar essa dicotomia, analisando como as organizações 
podem conciliar a automação com a necessidade de manter relacionamentos 
personalizados com os clientes. 

O atual ambiente de negócios é caracterizado por consumidores altamente 
informados, conectados e exigentes. A tecnologia digital concedeu-lhes acesso 
instantâneo a uma riqueza de informações e serviços. Nesse contexto, as empresas 
buscam incessantemente se destacar, oferecendo experiências únicas e relevantes aos 
clientes. O marketing digital emergiu como o campo de batalha, onde a automação 
desempenha um papel crucial na escalabilidade das operações, mas a personalização 
permanece fundamental para a construção da lealdade do cliente. 
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A personalização, no contexto do marketing digital, procura criar interações 
exclusivas e pertinentes com os clientes, baseando-se em dados e insights para adaptar 
mensagens, ofertas e experiências de compra às preferências individuais. Embora 
altamente eficaz na promoção do envolvimento dos clientes, lealdade e aumento das 
vendas, a personalização pode se tornar intensiva em termos de recursos e tempo. 

Para abordar essa dicotomia, este artigo se apoia principalmente em uma 
revisão atualizada da literatura, incorporando diversas fontes, como artigos 
acadêmicos, estudos de caso e pesquisas de mercado. Essa abordagem metodológica 
busca fornecer uma compreensão aprofundada da relação entre automação e 
personalização no marketing digital, destacando estratégias e práticas recomendadas 
para enfrentar esse desafio. 

O objetivo central deste estudo é oferecer uma visão sólida da dicotomia entre 
automação e personalização no marketing digital, explorando a evolução do campo, 
estratégias adotadas por organizações para encontrar o equilíbrio entre esses dois 
elementos e avaliando as vantagens e desafios inerentes a essa abordagem. Como o 
marketing digital continua a evoluir, com o surgimento de tecnologias como a 
inteligência artificial, encontrar o equilíbrio certo entre automação e personalização é 
fundamental para manter uma vantagem competitiva em um mercado globalizado e 
em constante transformação. 

 
A EVOLUÇÃO DA AUTOMAÇÃO E DA PERSONALIZAÇÃO NO MARKETING 
DIGITAL 

 
Uma estratégia bem construída através das premissas da automação de 
marketing ajuda empresas a gerar e preparar os leads para a compra, 
assegurando um relacionamento automático e escalável. Conforme a 
estratégia de marketing evolui, exige-se do time de marketing mais 
interações, conteúdos e gerenciamento. Como a quantidade de acessos, leads 
e visitas cresce, é preciso manter os canais em pleno funcionamento. (Rez, 
2016, p. 175). 

 
O marketing digital é uma disciplina dinâmica e em constante evolução que visa 

aproveitar as oportunidades oferecidas pelo mundo digital para promover produtos e 
serviços. Nesse cenário, a automação e a personalização emergem como dois pilares 
fundamentais que moldam as estratégias de marketing das empresas. 
 
Automação no Marketing Digital 
 

A automação no marketing digital é um conceito essencial e amplamente 
adotado pelas empresas para otimizar suas estratégias de marketing. Segundo Kotler 
(2021), ela envolve o uso de sistemas, ferramentas e software especializado para 
automatizar tarefas e processos de marketing. Essas tarefas incluem o envio 
automatizado de e-mails, o agendamento de postagens em mídias sociais, a 
segmentação de audiências com base em critérios pré-definidos e a análise de dados 
em tempo real. 

Os profissionais de marketing precisarão repensar principalmente os 
processos pelos quais eles identificam e se comunicam com os clientes 
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e, também, lhes entregam valor. Eles precisarão melhorar suas 
habilidades no gerenciamento de clientes e parceiros individuais. 
Precisarão envolvê-los na elaboração de produtos desejados. (Kotler, 
2021, p. 222). 

 
A automação desempenha um papel fundamental na economia de tempo e 

recursos. Ela permite que as empresas alcancem um público mais amplo e segmentado, 
economizando tempo que, de outra forma, seria gasto na execução manual de tarefas 
repetitivas. Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2021), a era digital trouxe consigo 
uma transformação fundamental na maneira como as empresas se relacionam com 
seus clientes. Isso é particularmente relevante em um cenário onde a velocidade de 
resposta é crucial, como nas redes sociais. Além disso, a automação é usada na nutrição 
de leads, onde fluxos de trabalho automatizados podem direcionar os leads ao longo 
do funil de vendas com base em seu comportamento e interações. 

No entanto, a automação não deve ser vista como uma abordagem única para 
todas as situações. É importante equilibrar a automação com a personalização, pois 
uma abordagem excessivamente automatizada pode levar a uma comunicação 
genérica que não atende às necessidades individuais dos clientes. Segundo Sherman 
(2013), a automação é uma ferramenta valiosa, mas deve ser usada estrategicamente 
para alcançar eficiência sem sacrificar a individualização. 
 
Personalização no Marketing Digital 
 

A customização e a personalização, no mundo digital, são diretas. O 
profissional de marketing usa a informação digital sobre o cliente para 
entregar conteúdo dinâmico que se encaixa no seu perfil. Antes, no 
espaço físico, a customização e a personalização dependiam 
fortemente do toque humano. Com a infraestrutura de IoT e de IA 
implantadas, as empresas podem usar essa competência digital para 
realizar ações de marketing sob medida no mundo físico com muito 
pouca intervenção humana. (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021, p. 214).  

 
A personalização no marketing digital é a prática de adaptar mensagens, ofertas 

e experiências de compra com base nas preferências individuais dos clientes. Ela é 
fundamentada na coleta de dados e na análise do comportamento do cliente para 
oferecer uma abordagem mais relevante e específica. Segundo Disney Institute (2011), 
a personalização visa criar interações únicas que atendam às necessidades individuais 
dos clientes, aumentando a lealdade e melhorando a experiência do usuário. 

De acordo Kotle,  Kartajaya e Setiawan (2017), estratégias de personalização 
incluem a oferta de recomendações de produtos com base no histórico de compras e 
nas preferências do cliente, o envio de e-mails personalizados que se baseiam nas ações 
anteriores do cliente e a criação de conteúdo sob medida para atender a interesses 
específicos. A personalização não se limita apenas ao conteúdo; também pode se 
estender a ofertas exclusivas, descontos personalizados e programas de fidelidade 
adaptados às preferências do cliente. 

A personalização tem se tornado cada vez mais crucial no marketing digital, 
uma vez que os consumidores esperam experiências mais relevantes e adaptadas. 
Conforme observado por Paula (2021), em um mercado saturado, a capacidade de 
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oferecer uma experiência única pode ser o diferencial competitivo que mantém os 
clientes engajados e fiéis à marca. 

 
A dicotomia: automação versus personalização 
 Birkinshaw e Mark (2017) nos dizem que a dicotomia entre automação e 
personalização no marketing digital é um desafio central que as empresas enfrentam. 
É uma questão de equilíbrio entre a eficiência oferecida pela automação e a 
necessidade de manter relacionamentos individualizados com os clientes. A 
automação, quando aplicada corretamente, permite que as empresas alcancem um 
público mais amplo de maneira eficiente. No entanto, a automação desacompanhada 
de personalização pode levar a abordagens genéricas que não consideram as 
necessidades individuais dos clientes. 

Por outro lado, Kotler e Keller (2018) afirmam que a personalização é altamente 
eficaz para criar relacionamentos mais profundos e aumentar a lealdade do cliente. No 
entanto, pode ser intensiva em termos de tempo e recursos. Implementar estratégias 
de personalização requer a coleta de dados, análise de informações e a criação de 
conteúdo adaptado a cada cliente. Isso pode ser desafiador, especialmente em 
empresas com grandes volumes de dados e clientes. 

Encontrar o equilíbrio certo entre automação e personalização é fundamental, 
segundo o Disney Institute (2011). As empresas precisam aproveitar os benefícios da 
automação para otimizar suas operações e, ao mesmo tempo, manter a 
individualização necessária para construir relacionamentos significativos com os 
clientes. 

 
ESTRATÉGIAS EMPRESARIAIS PARA O EQUILÍBRIO ENTRE AUTOMAÇÃO E 
PERSONALIZAÇÃO NO MARKETING DIGITAL 

 
Os sistemas de Gerenciamento de Relacionamento com o Cliente (CRM) 

desempenham um papel fundamental na coleta e análise de dados relacionados aos 
clientes. Eles permitem que as empresas gerenciem informações de contato, históricos 
de interações, preferências do cliente e muito mais. Quando integrados a sistemas de 
Inteligência em Negócios (BI), como parte de uma estratégia de CRM, eles oferecem 
insights valiosos que orientam as estratégias de marketing, conforme observado em 
Kotler e Keller (2018). 
 
Uso estratégico de sistemas de CRM e BI 
 As empresas estão usando sistemas de CRM para rastrear e analisar o 
comportamento do cliente em todos os pontos de contato, tanto online quanto offline. 
Kotler e Keller (2018) nos dizem ainda que isso permite uma personalização mais 
eficaz, adaptando as mensagens e ofertas com base no histórico e nas preferências do 
cliente. Além disso, os sistemas de BI permitem que as empresas compreendam as 
tendências de mercado, identifiquem oportunidades e tomem decisões baseadas em 
dados. 

Para encontrar o equilíbrio entre automação e personalização, as empresas estão 
aproveitando as capacidades analíticas dessas ferramentas. Isso permite uma 
automação mais inteligente, na qual as mensagens automatizadas são personalizadas 
com base em dados de CRM e insights do BI. A automação não é mais uma abordagem 
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única para todos, mas uma ferramenta para entregar mensagens relevantes e 
oportunas. Segundo Lippert (2021, p. 50), “hoje o cliente não quer algo lindo, quero 
algo que o conecte em nível pessoal, quer se sentir parte da comunidade, representado 
pela marca”.  
 
Incorporação de tecnologias emergentes 
  A evolução das tecnologias emergentes, como a Inteligência Artificial (IA) e a 
Internet das Coisas (IoT), está desempenhando um papel significativo na busca pelo 
equilíbrio entre automação e personalização. De acordo com Kotler, Kartajaya e 
Setiawan (2021), a IA, por exemplo, permite a automação de tarefas complexas e a 
análise de dados em tempo real. Os chatbots alimentados por IA estão sendo usados 
para oferecer atendimento ao cliente automatizado, enquanto os algoritmos de 
aprendizado de máquina ajudam a personalizar as recomendações de produtos. 

De acordo com Buttle (2010), a IoT está conectando dispositivos e coletando 
dados em tempo real, oferecendo informações valiosas sobre o comportamento do 
cliente. Isso permite a personalização em tempo real com base em ações imediatas. Por 
exemplo, um termostato inteligente pode ajustar automaticamente a temperatura com 
base nas preferências do usuário, criando uma experiência personalizada. 

As empresas estão explorando como essas tecnologias emergentes podem ser 
integradas em suas estratégias de marketing digital. De acordo com Sherman (2013), 
isso não só aumenta a eficiência da automação, mas também possibilita a 
personalização em tempo real. À medida que essas tecnologias continuam a evoluir, 
as estratégias de automação e personalização no marketing digital também evoluirão. 
 
A importância da automação na experiência do cliente 
 De acordo com Sherman (2013), enquanto a personalização é crucial para criar 
conexões mais profundas com os clientes, a automação desempenha um papel 
fundamental na experiência do cliente. A automação permite que as empresas 
forneçam respostas rápidas e eficientes às consultas dos clientes, garantindo uma 
experiência sem atritos. 

Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2021), chatbots e assistentes virtuais 
automatizados estão se tornando cada vez mais comuns, oferecendo respostas 
imediatas a perguntas comuns dos clientes. Isso não apenas economiza tempo para os 
clientes, mas também libera recursos da equipe de suporte para se concentrarem em 
consultas mais complexas. 

Além disso, a automação desempenha um papel vital na automação de 
marketing, permitindo que as empresas alcancem os clientes no momento certo. Isso 
inclui o envio de e-mails de carrinho abandonado, ofertas sazonais e atualizações de 
produtos relevantes. Kotler, Kartajaya e Setiawan (2021) nos mostram que a 
automação bem implementada pode melhorar a experiência do cliente, mantendo-o 
engajado e informado. 

No entanto, de acordo com Buttle (2010), a automação deve ser usada com 
sensibilidade. As empresas devem evitar uma abordagem excessivamente 
automatizada que possa parecer impessoal. Em vez disso, a automação deve ser 
combinada com personalização para oferecer uma experiência equilibrada e 
satisfatória para o cliente. 
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CONSIDERAÇÕES FINAIS  

O presente estudo explora o desafio de encontrar o equilíbrio entre automação 
e personalização no marketing digital em um cenário globalizado e competitivo. A 
automação, incluindo chatbots e e-mails automatizados, desempenha um papel crítico 
na eficiência do atendimento ao cliente, economizando tempo e recursos, 
especialmente em um mercado global onde a escala é essencial.  

No entanto, é vital que a automação não comprometa a personalização, uma 
vez que manter relacionamentos individualizados é fundamental para construir a 
lealdade do cliente. O desafio envolve a entrega de mensagens relevantes, evitando a 
comunicação impessoal e ajustando continuamente as estratégias de automação com 
base no comportamento do cliente. 

Para alcançar o equilíbrio entre automação e personalização, as empresas 
devem adotar práticas sólidas, como segmentação eficaz, testes contínuos, 
personalização escalável e a proteção da privacidade dos dados do cliente. A 
flexibilidade é crucial para se adaptar às mudanças nas preferências e comportamento 
do cliente. Aquelas que conseguem encontrar esse equilíbrio obterão vantagem 
competitiva em um mercado global em constante evolução. 

À medida que o marketing digital continua a se desenvolver e tecnologias 
emergentes, como a inteligência artificial, desempenham um papel crescente, 
empresas que focam na automação eficaz e na personalização significativa estarão 
preparadas para enfrentar os desafios e explorar as oportunidades em constante 
mudança. A busca pela arte do equilíbrio no marketing digital permanece um desafio 
fundamental e emocionante no mundo empresarial moderno. 
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