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RESUMO

O Instagram ¢ uma das midias sociais que mais crescem no pais, percebido este dado, as
empresas estdo migrando para essa plataforma digital na tentativa de estreitar o
relacionamento com o cliente ou publico alvo. Diante disso, o presente estudo teve como
situagdo problema: qual a importancia do Instagram para pequenas empresas € 0 impacto no
relacionamento com o cliente? E como objetivo geral identificar como um Supermercado
utiliza essa ferramenta como gerenciamento de marketing com os clientes. Foi realizada uma
pesquisa exploratéria e no questiondrio foram abordados os seguintes temas: quais as
dificuldades encontradas, como fazer captacao de cliente através dessa midia, se existe
interagdo com o publico e qual importancia da rede como plataforma de apoio para a
organizacdo. A coleta de dados foi feita através de entrevista com a Gestora de Midias de um
Supermercado que viu a oportunidade de estreitar o relacionamento com os clientes por meio
dessa plataforma online, foi permitido o acesso aos graficos € numeros que o Instagram
fornece. Foi exposto ndo existe nenhuma dificuldade especifica com relagdo a ferramenta e
foi visto que o Instagram ¢ uma plataforma muito atraente para empreendedores, de forma
inovadora ele incentiva novos negocios e fornece graficos com dados muito relevantes para o
conhecimento e segmentagdo de publico, expondo a marca de forma mundial e
gratuitamente, além de fornecer instrumentos para as organizagdes realizarem o
impulsionamento da pagina e por proporcionar um contato mais direto com os consumidores,
gerando mais credibilidade, identificacdo e possivelmente fidelidade com a marca.
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ABSTRACT

Instagram is one of the fastest growing social media in the country, given this fact, companies
are migrating to this digital platform in an attempt to strengthen the relationship with the
client or target audience. In view of this, the present study had as problem situation: what is
the importance of Instagram for small companies and the impact on the relationship with the
client? And as a general goal to identify how a Supermarket uses this tool as marketing
management with customers. An exploratory research was carried out and the following
topics were addressed in the questionnaire: what difficulties were encountered, how to make a
customer's capture through this media, if there is interaction with the public and what
importance of the network as a support platform for the organization. The data collection was
done through an interview with the Media Manager of a Supermarket that saw the opportunity
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to strengthen the relationship with the customers through this online platform, it was allowed
access to the graphics and numbers that Instagram provides. It was exposed there is no
specific difficulty with regard to the tool and it was seen that Instagram is a very attractive
platform for entrepreneurs, in an innovative way it encourages new business and provides
graphics with data very relevant to knowledge and audience segmentation, exposing the brand
globally and for free, as well as providing tools for organizations to drive page growth and to
provide more direct contact with consumers, generating more credibility, identification and
possibly brand loyalty.

Keywords: Instagram; Marketing; Social media; Relationship; Client.
INTRODUCAO

O mundo vive em constante mudanca e¢ desde a descoberta da internet e suas
atualizacdes e inovagoes, a sociedade se torna mais interligada em poucos toques. “Dada a
importancia  do ambiente  digital e de suas ferramentas  para o
usuario/consumidor/cliente/cidaddo, os relacionamentos se alteraram e migraram, em boa
parte, para o universo das redes sociais online.” (TERRA, 2015). O varejo é dinamico e o
perfil do cliente tem mudado de acordo com os avancgos tecnologicos, os canais de venda se
difundiram trazendo um cliente que quer atendimento personalizado, ser ouvido e ter
interacdo com a marca nao s6 quando a venda for fechada fisicamente em loja.

“O ambiente digital seria o que melhor consegue viabilizar os relacionamentos entre
organizagdes € seus publicos, porque permite didlogo, participagcdo e interagdes.” (TERRA,
2015). O uso do Instagram, um aplicativo poderoso e que se utiliza através de imagens, videos
curtos ¢ de uma interagdo mais leve permite que os clientes se sintam mais proximos das
empresas, sejam elas de grande ou de pequeno porte, desde que seja usado de forma eficiente
para a captagdo de atengdo do seu publico.

“As midias sociais vém ganhando espaco como campo de intengao tanto para indicar e
elogiar, como para questionar atos da empresa, seus processos, suas publicidades e o jeito
como ela lida com seus clientes, tornando-se um canal de comunicagdo ¢ uma midia
publicitaria.” (ARAUJO E LIRA, 2015).

Segundo Pecanha (2017, p. 78) “As redes sociais surgiram primariamente com o
propodsito de conectar pessoas, mas, devido ao seu alcance e nivel de engajamento acabaram
se tornando uma das principais armas do arsenal de marketing das empresas.” As
organizagdes ja conseguem enxergar que sua presenga digital ¢ importante, que através de
plataformas digitais existe a possibilidade de estreitar o relacionamento e manter um dialogo
com o consumidor, alavancar o seu negocio e o alcance da sua marca.

No Brasil 116 milhdes de brasileiros, correspondente a 64,7% da populacdo tem
acesso a internet (IBGE, 2016) o consumidor esta conectado, pronto para interagir com as
marcas que ele gosta, se identifica e produz contetudo relevante para o seu dia a dia.

O presente artigo visa pesquisar o impacto do uso da rede social Instagram no
gerenciamento de Marketing com os consumidores. Diante deste cenario, ¢ possivel se
questionar se as empresas estdo migrando para essa rede social e conseguindo estreitar o
relacionamento com os clientes. A comegar por essa questdo, foi realizado um estudo com a
empresa Supermercado Unido, atuante no segmento varejista com localizagdo em Propria
Sergipe, quanto ao seu relacionamento virtual com os consumidores através dessa ferramenta
estratégica. A organizacdo foi escolhida por usar ativamente o Instagram e ser popular entre
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os usuarios da regido.

As empresas varejistas, utilizam o Mix de Marketing: produto, prego, local e
promogao e algumas delas agregam ao Mix o uso das midias digitais, o chamado Marketing
de Varejo. O objetivo dessas organizagdes nao € apenas vender, elas se preocupam em
fornecer uma experiéncia Unica ao consumidor desde a entrada na loja até o0 momento que ¢
finalizada a compra no caixa.

A atual pesquisa justifica-se na compreensao académica pela importancia do uso do
Instagram para pequenas empresas € o impacto no relacionamento com o cliente. Socialmente
o estudo visa empoderar jovens e adultos empreendedores, e ao patamar gerencial revela o
quanto essa ferramenta estratégica ¢ essencial para seu negdcio. O objetivo central da
pesquisa foi identificar como a empresa Supermercado Unido utiliza o Instagram no seu
gerenciamento de marketing com os clientes. Os objetivos especificos sdo: verificar
indicadores da ferramenta; verificar se existem barreiras com o perfil comercial; perceber a
importancia dessa midia como plataforma de apoio a organizagdo; verificar se existe interagcao
com o publico.

Para atingir os objetivos do estudo, foi realizada uma pesquisa exploratéria, andlise de
dados do perfil comercial da marca e uma entrevista com perguntas respondidas pela gestora
de midias da organizagdo. A analise de dados sera feita de acordo com cada categoria
abordada.

REFERENCIAL TEORICO

“Em 1980 a Internet era apenas um projeto de pesquisa com poucos sites. Com o
passar dos anos ela foi crescendo e virou um grande sistema eficaz de producdo, que atinge
milhdes de pessoas em todos os paises do mundo.” (Barros, C.F.G, 2017). No inicio o
conteudo da internet era produzido para poucos, apenas quem tinha o conhecimento e técnicas
de programacao podia produzir conteudo e os internautas navegavam entre as paginas.

Nos ultimos anos esse cenario mudou, atualmente existe uma facilidade ao acesso a
ferramentas que auxiliam na produ¢do e edi¢do de contetido, dessa forma criar e compartilhar
se tornou simples. Segundo Ferreira, J. B. e Ferreira M. F. (2018) As inovagdes tecnologicas
ndo estdo restritas a informdatica, mas ¢ inegavel o quanto o desenvolvimento de hardwares
(parte material) e softwares (aplicativos) vinculados a informatica modificou as relacdes entre
as pessoas, as organizagdes, o Estado e deles entre si. E perceptivel que a forma de
comunicar, aprender e relacionar, hoje estd diferente e facilitada por conta da inclusao da
internet de forma total no cotidiano.

Dentro das mudangas que a internet trouxe a forma de comunicar ¢ uma delas, ¢
possivelmente o marketing convencional para as empresas estd ficando cada vez mais
obsoleto, ¢ necessario adaptar-se e criar estratégias que acompanhem o chamado Marketing
Digital, onde existe a possibilidade de aproximar empresa e consumidor de forma
humanizada, com a atencdo que o cliente exige e converter informagdo em venda como a
empresa precisa. “O marketing digital pode ser definido como um processo que tem como
objetivo principal a venda de produtos e servicos on-line para usudrios de internet. Junto com
a venda ele se alia a ferramentas e servigos on-line de forma que auxilie estrategicamente a
empresa”’, (BARROS, 2017).

O Instagram foi criado por Kevin Systrom e Mike Krieger e langado em outubro de
2010 para o sistema IOs da Apple, apenas em 2012 foi liberado para os demais smartphones
android. Trata-se de uma rede social para o compartilhamento de fotos e videos onde as
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pessoas interagem através de curtidas e comentarios com seus amigos, familiares e empresas,
foi um marco da internet em matéria de rede social depois do Facebook. “O Instagram vem
crescendo velozmente, com ele trazendo grandes novidades. Como publicidade de grandes
marcas, alguns usuarios do aplicativo utilizam-no para vendas online em varios seguimentos,
ex: perfumaria, moda, semijoias, beleza, etc.” (SOUSA, 2016). A ferramenta estd tendo uma
grande aderéncia desde pequenos empreendedores a grandes marcas consolidadas.

“Quando uma empresa entra nas midias sociais, esta assina um compromisso com
seus consumidores”. (ALVARENGA e LOPES 2017). Essa interagdo entre consumidor e
empresa, despertou no marketing um novo jeito de interagir e atrair seus clientes. “Com o
advento tecnologico e o avango das redes sociais, surge um novo tipo de consumidor, que
passou a interagir com o anunciante e diretamente com o anuincio em si”’, (SOUSA, 2016).

“A satisfacdo das demandas dos consumidores deve ser o parametro através do qual a
empresa precisa evidenciar sua postura, em todos os niveis de hierarquia laboral, visto que
quando as pequenas empresas devem vislumbrar o cliente como um ente imprescindivel para
a prosperidade de seu negdcio, sera possivel fidelizar o cliente e proporcionar a sua
satisfacao.” (NETO, 2017). Para micro e pequenas empresas ¢ importante saber e entender
bem as necessidades de seus clientes seja qual for o ramo do seu negdcio, o seu publico deve
ser bem definido.

A pesquisa ¢ com base exploratéria e de coleta de dados das categorias abordadas e
disponibilizadas pelo Supermercado Unido de seus dados do aplicativo Instagram, além de
uma entrevista realizada com a Gestora de Midias da empresa que citou a importancia da rede
social e como a interagdo com o publico foi fundamental para o sucesso da ferramenta
(Instagram).

ANALISE DE DADOS

Com base no referencial tedrico foi realizada uma entrevista, na atual pesquisa
respondeu o questionario a Gestora de Midias da organizacao, Hellen 22, que fica responsavel
por todo o marketing digital, elabora¢do das artes, criacdo de conteudo, fotos dos produtos,
cronograma de postagens e avaliacdo das métricas.

A entrevistada nos conta que inicialmente a intencdo do Instagram era apenas a
presenca digital de se apresentar como empresa: missdo, visdo, valores e postar algumas
promogoes, foi no decorrer do uso e da proporcdo que ele foi tomando que percebeu que
aquela ferramenta de estratégia poderia dar bons frutos para a organizagdo. Segundo Hellen,
as pessoas comecaram a enviar directs para saber preco de alguns produtos antes da ida a loja,
quando chegava a sexta feira os seguidores solicitavam pregos de cerveja, whisky, petiscos(...)
Diante da fala da entrevistada ¢ possivel perceber o quao simples ¢ para o cliente realizar uma
pesquisa de preco antes de sair de casa, ele percebe a escassez de algum produto, entra em
contato com o0s possiveis perfis que possam suprir a sua necessidade e decide em qual
estabelecimento vai realizar a sua compra sem perda de tempo e com custo beneficio. Para o
cliente isso ¢ muito valioso, ¢ a interagdo com a marca de forma que facilita o dia a dia do
seguidor/consumidor e a empresa fica bem referenciada pelo seu atendimento via online.

A entrevistada foi questionada sobre os desafios do meio online, a importancia do
Instagram como plataforma de apoio a organizagado, qual a estratégia para a captagao de novos
clientes e se ha uma boa intera¢do entre a marca e o seu seguidor/consumidor, abaixo segue as
perguntas e respostas seguidos de discussao.

Foi perguntado se houveram algumas dificuldades encontradas:
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“Inicialmente a nossa entrada no Instagram foi muito tranquila, no segmento supermercadista fomos os
pioneiro na cidade com um perfil comercial voltado ao nosso cliente, o
publico nao foi resistente, muito pelo contrario, foram bem receptivos e
curiosos para saber o que um Supermercado tinha de bom para agregar no
seu dia a dia ao ver os nossos posts...Diante da repercussdo positiva outros
supermercados também fizeram perfis comerciais e a disputa da atencdo do
cliente comega a ficar acirrada, ¢ facil de fazer um perfil comercial e ndo se
gasta tanto quanto as midias tradicionais. E com relagdo a algo especifico da
ferramenta, o insta esti cada vez mais limitando o alcance de visualiza¢des”

A entrevistada reconhece que a concorréncia também j& percebeu que a presenca
digital para a empresa ¢ uma forma de estratégia onde a despesa é bem menor quando
comparada a midias tradicionais.

Por se tratar de um Supermercado no qual existe um mix de produtos muito grande, a
empresa consegue um bom alcance no que se refere ao publico através das suas postagens?
“Sim, temos um alcance significativo no tocante as idades, regides e género do nosso publico alvo.

Utilizamos um cronograma de postagens onde cada dia da semana falamos
de um assunto que sabemos que vai atingir o interesse maior de determinado
seguidor, por exemplo, as quartas feiras temos a Quarta da Beleza, onde
damos dicas de produtos para cabelos cacheados ou lisos e tratamentos, ja as
sextas feiras fazemos postagens com pregos promocionais de cervejas ou
frios para churrasco.”

Conhecer o publico alvo, saber com quem a empresa estd se comunicando ¢ um ponto
que ndo deve ser deixado de lado antes de fazer o planejamento das publicacdes. Segue
abaixo grafico 1 onde ¢é possivel visualizar as faixas etdrias predominante dos seguidores do
Instagram comercial do Supermercado:

Grifico 1 — Faixa etaria

Faixa etaria

Fonte: Instagram do Supermercado Unido (2018)

Vocés t€ém uma boa interagdo com seu publico?

“O nosso publico reage bem as nossas postagens de engajamento, fazemos enquetes nos storys ou no
proprio feed perguntando preferéncias do dia a dia, exemplo: doce ou
salgado? coxinha ou brigadeiro? Em que tipo de copo vocé prefere a sua
cerveja? Isso € bem divertido e acaba tendo a aproximagdo empresa/cliente.”
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A marca tem uma abordagem humanizada, perguntam aos seus clientes preferéncias

do seu dia a dia de forma divertida, esse tipo de contato gera mais interagdo, fidelizacdo e

identificacdo com a marca.

Quais métodos que o S.U faz com o Instagram para atrair mais clientes ja que se trata de
uma rede social mundial?

“Nas enquetes que realizamos nos storys também perguntamos que tipo de contetildo o nosso seguidor
quer ver, através disso eles nos ddo muitos insights e uma dire¢@o a seguir no
que se refere ao conteido que esta sendo planejado para ser langado,
realizamos sorteios proprios e com parcerias também.”

Abaixo segue graficos onde é possivel visualizar as localizagcdes no grafico 2 e géneros
no grafico 3 predominantes dos seguidores do Instagram comercial da organizacdo aqui
estudada:

Grafico 2 — Principais Localizacoes

Género

42%

Fonte: Instagram do Supermercado Unido (2018)

O grafico de principais localizagdes apresenta que o publico maior ¢ de Proprid, onde a
empresa fica localizada, seguido de Aracaju, Porto Real do Colégio, Cedro de Sao Jodo ¢
Nossa Senhora da Gloria, que sdo as cidades circunvizinhas.

Grifico 3 — Género

Principais localizagtes Cidades
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Fonte: Instagram do Supermercado Unido (2018)

No grafico de género detecta-se que o publico feminino ¢ mais assiduo na pagina com
58% de predominancia.

De acordo com dados do Instagram disponibilizados pelo Supermercado Unido,
observa-se que o trabalho realizado através dessa ferramenta tem sido gerido e apresentado
bons resultados. Gragas aos graficos que a propria ferramenta fornece a gestora tem
conhecimento de quem ¢ seu publico alvo, faixa etaria e localizagdo que mais se encontra seus
seguidores, 1sso possibilita um melhor planejamento de todo o contetudo, linguagem e tipo de
foto que sera postada na conquista da aten¢ao do seguidor.

CONCLUSAO

Diante dos conceitos apresentados no presente trabalho, o impacto da utilizagao do
Instagram foi verificado e a empresa estudada inicialmente usava o aplicativo apenas para
divulgar algumas promogdes, foi motivada a se dedicar e planejar todo o contetido que seria
postado em funcao do grande alcance de suas publica¢des na cidade.

Apos a andlise de dados conclui-se que o objetivo geral do estudo foi alcangado, uma
vez que existiu a descricdo de como a empresa faz o gerenciamento de marketing através
dessa plataforma para com seus clientes. Os objetivos especificos foram atingidos diante das
descrigdes de como a plataforma fornece indicadores, verificagdo das barreiras encontradas
com o perfil comercial e importancia dessa midia como apoio a organiza¢do. Além de como
essas midias ajudam as empresas a conquistar um posicionamento digital. O relacionamento
através de uma plataforma digital pode ser estreitado, a organizacdo terd uma visdo ampla
sobre seu publico.

Conclui-se que o Instagram ¢ uma plataforma muito atraente para empreendedores, de
forma inovadora incentiva novos negocios e fornece graficos com dados relevantes para o
conhecimento e segmentacao de publico, expondo a marca de forma mundial e gratuitamente
além de fornecer instrumentos as organizagdes para fazer impulsionamento da pagina e por
proporcionar um contato mais direto com os consumidores, gerando mais credibilidade.
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