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A INFLUENCIA DO MARKETING DIGITAL NO COMPORTAMENTO

DO CONSUMIDOR DO SUPERMERCADO MODELO
Cleidy de Jesus Silva!
Eloiza Dal Pozzo Chibiaqui 2

Resumo

O marketing digital, especialmente as divulgacdes realizadas nas midias sociais, tem ganhado cada vez mais espacgo
para a concretizacao de vendas e fidelizagdo de clientes. Com isso, neste trabalho sera analisada a influéncia do
marketing digital no comportamento do consumidor do Supermercado Modelo, localizado na cidade de Ouro Preto
do Oeste - RO. Foi realizada pesquisa qualitativa, com entrevistas estruturadas a clientes do supermercado e
analisadas as publicagdes do perfil (supermercadomodelo ) no Instagram. A pesquisa mostrou que o marketing
digital influencia no processo de compra dos clientes do Supermercado Modelo, principalmente o Instagram,
embora ndo haja uma periodicidade diaria nas publicagdes. Quanto ao publico predominante é o feminino, com
faixa etaria de 32 anos. Os resultados evidenciaram que ¢ necessario que o Supermercado Modelo divulgue mais
publicacdes diarias e diversificadas, com participacdo variada do elenco no Feed do Instagram e no “GRUPO VIP”
do WhatsApp, contemplando assim todos os setores e publicos. Desta forma, o Supermercado fomentara suas
midias sociais e, consequentemente, podera aumentar ainda mais suas vendas e captar mais clientes.

Palavras-chave: Marketing Digital. Comportamento do consumidor. Midias Sociais. Instagram. WhatsApp.

Abstract

Digital marketing, especially the disclosures made on social media, has gained more and more space for the
realization of sales and customer loyalty. Thus, this work will analyze the influence of digital marketing on the
consumer behavior of the Supermercado Modelo, located in the city of Ouro Preto do Oeste - RO. Qualitative
research was conducted, with structured interviews with supermarket customers and the publications of the profile
(supermercadomodelo_ ) on Instagram were analyzed. The research showed that digital marketing influences the
buying process of Supermercado Modelo customers, especially Instagram, although there is no daily periodicity
in the publications. As for the predominant audience, it is females with an age group of 32 years. The results
showed that it is necessary for Supermercado Modelo to disseminate more daily and diversified publications, with
varied participation of the cast in the Instagram Feed and in the "VIP GROUP" of WhatsApp, thus contemplating
all sectors and audiences. In this way, the Supermarket will foster its social networks and consequently increase
its sales and customers.

Keywords: Digital Marketing. Consumer Behavior. Social Media. Instagram. WhatsApp.
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1 INTRODUCAO

Desde o inicio do século XXI, com o avango da internet e suas ferramentas digitais,
tornou-se comum falar de novos meios de divulgacao comercial. Com o fortalecimento das
midias sociais, as empresas procuram utilizar as novas ferramentas para se comunicarem com
seu publico-alvo. Atualmente, o marketing digital vem complementando e em alguns casos
substituindo os meios de comunicag¢@o convencionais, tais como: panfletos, anincios sonoros
(carretinhas de som), jornais, outdoor e radio.

Em uma sociedade moderna e acelerada, os consumidores buscam cada vez mais
praticidade, principalmente na visualizagdo das promogdes, fator assertivo na aquisi¢ao de
determinado produto e na realizagdo de suas compras. Mediante isso, as midias sociais se
tornaram vitrines comerciais importantes, atrativas e eficazes para a oferta de produtos e
marcas. Ademais, ¢ possivel divulgar e promover o estabelecimento comercial com custos
menores.

O marketing digital envolve a jungdo de plataformas e experiéncias adquiridas pelos
clientes por meio dos canais digitais de comunicacdo (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN,
2016; SILVA; TESSAROLOQO, 2016). Dessa forma, o marketing digital permite tanto que as
empresas melhorem suas relagcdes com os atuais clientes quanto com clientes em potencial, pois
valoriza as necessidades do mercado e satisfagdo do consumidor com os produtos ou servigos
prestados. O comportamento do consumidor, atualmente, ¢ influenciado pelas redes sociais em
funcdo do crescimento tecnoldgico e do amplo acesso das pessoas a internet e as midias sociais,
que ocorre em diversas faixas etarias.

Neste contexto, o presente trabalho tem como objetivo analisar a influéncia do
marketing digital no comportamento do consumidor do Supermercado Modelo, da cidade de
Ouro Preto do Oeste, estado de Rondonia. Além disso, por meio da pesquisa qualitativa e
entrevista com clientes do Supermercado, buscou-se ainda identificar se as midias sociais

analisadas influenciam na decisdo de compra.

2 MUNICIPIO DE OURO PRETO DO OESTE — RONDONIA

O Municipio de Ouro Preto do Oeste situa-se na regiao leste de Rondonia, Amazdnia
Ocidental, e se enquadra na zona 1.1 do Zoneamento Socioeconomico - Ecolégico do Estado
de Rondonia - ZSEE (regido com intensa ocupac¢do). O municipio ocupa uma area de 1.969,85

km? e sua populacdo em 2022 foi estimada em 35.044 habitantes (IBGE, 2022), sendo que no



Censo IBGE 2010, 74,3% da populagdo era urbana e os outros 25,7% estavam distribuidos na

zona rural. Na Figura 1 ¢ evidenciada a localizagdo do municipio.
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Figura 1 — Localizagdo de Ouro Preto do Oeste

O municipio de Ouro Preto do Oeste ¢ considerado um centro de alta influéncia nos
municipios vizinhos, localiza-se proximo ao municipio de Ji-Parana. Dentro de sua area de
influéncia, a cidade atrai maior parte dos visitantes para logistica de transportes. Em 2022, Ouro
Preto do Oeste foi classificado como o 2° municipio mais populoso da pequena regidao de Ji-
Parana, com 35.044 mil habitantes, ficando atras somente de Ji-Parana com 124.333 mil
habitantes. O PIB da cidade ¢ de cerca de R$ 985,9 milhdes de reais, sendo que 39,7% do valor
adicionado advém dos servigos, na sequéncia aparecem as participagdes da administracao
publica (28%), da agropecudria (24,3%) e da industria (8%).

A economia do municipio estd em crescimento. Segundo Caravela até novembro de
2023 houve registro de 100 novas empresas em Ouro Preto do Oeste, sendo que 8 atuam pela
internet, fator importante para a analise do marketing. Neste Gltimo més, 7 novas empresas se
instalaram, sendo 1 com atuagdo pela internet. No ano de 2022 inteiro, foram registradas 106

empresas, logo, estima-se que até o final de dezembro ultrapasse ao resultado de 2022.



Na gera¢dao de emprego, Ouro Preto do Oeste possui 6,1 mil empregos com carteira
assinada, a ocupagdo predominante destes trabalhadores ¢ a de vendedor de comércio varejista

(447), seguido de assistente administrativo (246) e de operador de caixa (228).

3 SUPERMERCADO MODELO: CONTEXTUALIZACAO

A empresa com Razao Social BRUNO RIBEIRO CAMATTA LTDA e Nome Fantasia
Supermercado Modelo, inscrita no CNPJ/MF sob n° 36.149.906/0001-10 teve sua abertura de
firma em 27/01/2020, de acordo com o Cadastro Nacional de Pessoa Juridica e foi inaugurado
em 05/03/2021. O Supermercado Modelo fica localizado na Avenida Duque de Caxias, n° 1510,
esquina com a Rua Albert Sabin, no municipio de Ouro Preto do Oeste/RO, CEP 76920-000.

4 s X 3 . \ L PN \

T S - 7 ) X
RS oo P : v N " .

& . Instituto'Nacional
% doiSeguro Sogial

Y
SUPERM £1¢‘

i > (=) ) \
d(69)3461- )8 A 3
SOV P N
y Y 5§

N p N ;

o ot h ,kﬂ Ca‘sé-dp Espeto)
e LN ) : <

TV : L }

A yﬁo&gviéria delOuro

A s_Pretc: d:0este/RO.

Fonte: Google Maps, 2023

Conforme ilustra a Figura 2, a Avenida Duque de Caxias ¢ uma avenida comercial,
composta por supermercados/mercados/mercearias, academias, saldes de beleza, padarias,
lanchonetes, hotel e terminal rodoviario, fatores que corroboram para um publico numeroso e
diversificado (desde criangas até idosos). O Supermercado Modelo ¢ conhecido entre o seu
publico como “O amarelinho da esquina” em concordancia com sua fachada registrada na

Figura 3.



Figura 3: Fachada
Fonte: Instagram, 2022

O Supermercado Modelo ¢ destaque no municipio por se tratar de um estabelecimento
comercial, voltado as midias com divulgagdo e marketing por meio das redes sociais, entre as
utilizadas e em foco neste trabalho, destacam-se o Instagram e o WhatsApp. Contudo, o
Supermercado Modelo utiliza outros meios de propaganda, tais como: cartazes promocionais
expostos na fachada, carretinhas de som com a divulgagdo promocional da semana, além de

comerciais pagos na radio local.

4 A INFLUENCIA DO MARKETING NO COMPORTAMENTO DO
CONSUMIDOR

O marketing ¢ uma ferramenta que auxilia as empresas a observarem as mudangas
comportamentais da sociedade e ofertarem o produto ou servi¢co de melhor preco e qualidade.
Ao contrario do que muitos pensam, o marketing ndo faz parte das vendas e das propagandas,
sao as vendas e as propagandas que fazem parte do marketing. De acordo com o norte-
americano Philip Kotler:

O Marketing ¢ a ciéncia e a arte de explorar, criar e proporcionar valor para satisfazer
as necessidades de um mercado-alvo com rentabilidade. O Marketing identifica
necessidades e desejos insatisfeitos. Ele define, mede e quantifica o tamanho do
mercado identificado e o seu potencial de lucro. Identifica com precisdo quais

segmentos a empresa tem capacidade de servir melhor, além de projetar e promover
os produtos e servigos adequados. (KOTLER 2017, pag. 13).

Kotler ndo s6 conceitua o marketing, mas identifica os procedimentos que as empresas
devem adotar para desenvolver um marketing estratégico que vise estimular o mercado e
ofertar, com qualidade e precos acessiveis, os melhores produtos e servicos.

Ferrao (2018) completa que, para analisar a influéncia do marketing no comportamento

do individuo ¢é necessario identificar os motivos que levam ao emprego dos recursos disponiveis



— tempo, dinheiro e esforco —, na aquisicdo de algum bem ou servico. E necessario observar as
motivagdes que influenciam o comportamento do individuo — o que, por que, quando, onde,
com que frequéncia compram e usam o que compram.

Nesse sentido, as empresas tendem a realizar um estudo prévio e continuo dos habitos
de consumo de seus potenciais clientes, bem como, o local que essa empresa esta inserida, cuja

finalidade ¢ apresentar um marketing que atende as necessidades locais e pessoais.

3.1. A influéncia do Marketing Digital no comportamento dos

consumidores

Com o avanco da tecnologia e a implementacdo de midias sociais, as empresas
necessitaram realizar melhorias nos meios de comunicacao e divulgacao de seus produtos e
servigos. A implementacdo de tecnologias permite que um negdcio mais moderno, preciso €
agil, além de possibilitar aos funcionarios maior presteza no atendimento, permite a otimizagao
de tempo, visto que os clientes ja pré-definem seus interesses e produtos a serem adquiridos.

O avango da internet e das redes sociais, através do marketing digital, viabiliza as
empresas outros métodos de comunicacdo, cuja finalidade ¢ promover o aumento do
relacionamento com os clientes e consequentemente a fidelizagdo e o consumo, através das
divulgacdes de seus produtos e servigos (SEGURA, 2009).

Segundo a pesquisa TIC Domicilios 2022 da CNN Brasil (2022), no Brasil o numero de
usuarios que utilizam as midias sociais ¢ de aproximadamente 149 milhdes. Destes, 62%
acessam a internet apenas pelo celular e, entre esses, as mulheres somam 64%. Logo, nota-se
que a migragao do consumismo para o digital vem aumentando proporcionalmente ao uso do
marketing digital por meio da internet.

A comunicagdo em tempo real permite que as empresas promovam divulgacdes de
acesso rapido e simplificado, por intermédio, principalmente, das midias sociais, com destaque
para os aplicativos de comunicacdo — WhatsApp e Instagram, que possibilitam a criacdo de

videos, stories®, atualizagdes, reels* e mensagens programadas que introduzem a conversagio,

3 Stories (ou story) sdo um recurso do Instagram para a criagcdo e postagem de publica¢cdes temporarias,

que ficam disponiveis para visualizagdo por 24 horas.

4 Reels ¢ uma ferramenta do Instagram para produzir, editar e publicar videos com o objetivo de gerar

engajamento.



dentre outros. Para Okada e Souza (2011), essas inovagdes tecnoldgicas permitem novas visdes
sobre o marketing.

O processo decisorio do consumidor ¢ composto por todas as sensacdes, desejos e
necessidades que o fazem adquirir um determinado produto ou servigo. Logo, o marketing
digital, através da divulgacdo estratégica, tem a missdo de impulsionar o individuo nessa
tomada de decisdo de consumo, nele inclui ainda, a analise do comportamento ap6s a compra
para a fidelizagao do cliente, o chamado funil de vendas. Segundo Marques e Levi (2019), o
funil de vendas ¢ indispensavel para os empreendimentos, pois objetiva-se controlar e planejar
a assertividade nas negociacdes. Os clientes e propensos apresentam sinais ndo-verbais de que
estdo interessados em efetivar uma negociagao e cabe a empresa, com a utilizagao do marketing
digital, prospectar os futuros clientes, atrair esse publico, converter as interagdes em vendas,
analisar os motivos que o levaram a comprar, bem como os pontos a melhorar e relacionar-se

com os clientes no pés-venda.

3.1. O Marketing Digital do Supermercado Modelo

O Supermercado Modelo vem sendo referéncia no marketing digital para o municipio
de Ouro Preto do Oeste — Rondonia. Todas as divulgacdes, campanhas e promog¢des sao
divulgadas através das midias sociais. Entre as principais plataformas de comunicagdo
audiovisual, o Supermercado Modelo vem utilizando o Instagram e o WhatsApp.

O marketing digital no Supermercado Modelo iniciou-se em 08 de fevereiro de 2021
com a criagdo do perfil (supermercadomodelo ) no Instagram, antes da inauguracao fisica do
supermercado, que ocorreu em 05 de margo de 2021. Para a andlise, padronizou-se as
publicacdes e seguidores até a data de 16 de novembro de 2023, tendo o perfil realizado 221

publicacdes — 75 reels e 146 publicagdes e 4.789 seguidores, conforme ilustra a Figura 4.
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Figura 4: Perfil no Instagram
Fonte: Instagram, 2023

O engajamento da midia social Instagram ¢ fomentado pelos empresarios, que sao os
responsaveis pelas divulgacdes, e pelos funciondrios, que sdo protagonistas dos reels e de
diversas publicagdes. O perfil alcancou o 1 K (um mil) seguidores antes da inauguracdao do
supermercado, em 28 de fevereiro de 2023, com apenas 20 dias de criagdo do perfil.

Uma midia social muito utilizada para a promo¢dao do marketing digital do
Supermercado Modelo ¢ o aplicativo de mensagens WhatsApp. Em observacao da necessidade
de divulgagdo mais seleta e aproximada, a empresa criou um grupo no WhatsApp, com o nome
“GRUPO VIP — Supermercado Modelo”, onde divulgam todos os produtos em promog¢ao
diariamente. Embora o grupo tenha se intitulado “GRUPO VIP”, o link esté disponivel na “bio”
do Instagram. Logo, qualquer usuario pode ter acesso ao grupo no WhatsApp. A vantagem do
"GRUPO VIP" ¢ que o cliente recebe promogdes e demais avisos do Supermercado no celular,
sem a necessidade de procurar pelas ofertas ou outras informagdes. A Figura 5 explicita a

quantidade de participantes do grupo, sendo 56 participantes.
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Figura 5: Grupo no WhatsApp
Fonte: WhatsApp, 2023

5 METODOLOGIA

A realizagdo do trabalho utiliza-se de uma pesquisa qualitativa, com entrevistas
estruturadas a clientes do supermercado (conforme questionario apresentado no apéndice). De

acordo com Fontelles et al. (2009), a pesquisa quantitativa ¢ definida como:

E aquela que trabalha com variaveis expressas sob a forma de dados numéricos e
emprega rigidos recursos e técnicas estatisticas para classifica-los e analisa-los, tais
como a porcentagem, a média, o desvio padrio, o coeficiente de correlagdo e as
regressdes, entre outros. Em razdo de sua maior precisao e confiabilidade, os estudos
quantitativos sdo mais indicados para o planejamento de acdes coletivas, pois seus
resultados sdo passiveis de generalizagdo, principalmente quando as amostras
pesquisadas representam, com fidelidade, a populacdo de onde foram retiradas.
(FONTELLES et al, 2009, pag. 7).

Gil (1996) explica que a investigacdo quantitativa possibilita o estudo de uma
amostragem, grupo especifico de pessoas, referente ao problema levantado. A anélise dos dados
coletados permitird que o analista conclua os apontamentos pautados no quantitativo das
respostas analisadas.

Por outro lado, para avaliar a influéncia do marketing digital no comportamento do
consumidor do Supermercado Modelo, utilizou-se a pesquisa qualitativa por meio da aplicagao

de questionario estruturado com os clientes do Supermercado.

A pesquisa qualitativa ou naturalistica, segundo Bodgan e Biklen (1982), envolve a
obtencdo de dados descritivos, obtidos no contato direto do pesquisador com a



situagdo estudada, enfatiza mais o processo do que o produto e se preocupa em retratar
a perspectiva dos participantes (LUDKE; ANDRE, 2014, p.14).

A pesquisa qualitativa possui diversos formatos de analise. Dentre eles, destacam-se: “a
pesquisa do tipo etnografico e o estudo de caso” (Liidke; André, 2014, p.15), o “roteiro de
entrevista, roteiro para participante e roteiro para discussao de grupos focais” (MINAYO, 2014,
p.189), “a observagdo direta, entrevistas, analise de textos ou documentos e de discursos de
comportamento gravados (fitas de 4udio/video)” (POPE; MAYS, 2005, p.17). No presente
trabalho, para a analise da pesquisa qualitativa, sera utilizado o formato de observagao direta
por meio de entrevistas.

Segundo Pope e Mays (2005), os questionarios se classificam em estruturados e
semiestruturados. O questionario estruturado sdo questdes padronizados, isto €, as perguntas
seguem um roteiro estabelecido e nao ha alteragdes, ja no semiestruturado, durante a aplicacao
do questionario, hé a possibilidade de aprofundar as respostas dos entrevistados e fazer outras
perguntas que porventura ndo estavam contempladas no roteiro pré-estabelecido. O
questionario a ser utilizado na anélise € o estruturado, isto ¢, um questionario padronizado.

A respeito do questionario, pontua-se que ¢ um instrumento para a coleta de dados
contendo uma série ordenada de perguntas, que serdo respondidas por assinalagdo ou descrigao
sem a influéncia do entrevistador (DIEHL; TATIM, 2004). O questionario aplicado ¢ misto,
isto €, constituido por 8 questdes, sendo 7 de multipla escolha e 1 descritiva. A aplicacdo foi
realizada em dois dias da semana: terca-feira e sdbado, sob uma amostra de 76 clientes
voluntarios, estratificados por género (homens e mulheres) e idade (entre 15 a 61 anos). Apos
a coleta dos dados, estes serdo apresentados e analisados, na sequéncia, por meio de graficos e
textos descritivos e analiticos.

Além da aplicagdo do questionario aos clientes, foi realizada uma entrevista com a
proprietaria e empresaria do Supermercado Modelo, cuja finalidade ¢ responder o
questionamento: “No seu ponto de vista comercial, as midias sociais (Instagram e WhatsApp)
impactam no consumo dos clientes e, consequentemente, nas vendas?”’.

ApOs a coleta dos dados provenientes do questionario aplicado aos clientes e a entrevista
com a empresaria, foram analisadas as publicagdes do perfil (supermercadomodelo ) no
Instagram, desde a criag¢do até a data de 16 de novembro de 2023. Os dados foram analisados
da seguinte forma:

1) Perfil da populagdo: género e idade;

2) Periodicidade das postagens: diarias ou semanais;



3) Setores: verificar qual setor do supermercado possui maior quantidade de publicagdes:
hortifruti, acougue, padaria ou suplementacdo, visto que sdo os setores de maior
programacao semanal do Supermercado Modelo;

4) Elaboragao das midias:

a. analisar se s3o mais publicacdes (imagens) ou reels (videos);
b. quem produz as imagens e os videos;

5) Acessos:

a. observar e pontuar quais postagens possuem mais curtidas, se sao as publicagdes
(imagens) ou os reels (videos);
b. separar as 3 publica¢des de maior visibilidade e analisar o relatério completo de

visibilidade, acesso e curtidas.

6 RESULTADOS
5.1 Caracterizacao dos clientes: Aplicacao do Questionario

A analise da influéncia do Marketing digital no Supermercado Modelo ocorreu em dois
intervalos, sendo analisadas as publicagdes das midias sociais (Instagram e WhatsApp) de 08
de fevereiro de 2021 até 16 de novembro de 2023 e a aplicagdo do questiondrio, que ocorreu
nos dias 07 e 11 de novembro de 2023, terca-feira e sabado, respectivamente.

Através da aplicacdo do questionario foi possivel entrevistar uma amostra de 76
individuos, todos clientes do Supermercado Modelo, abordados durante o momento de compra.

Participaram da pesquisa 42 mulheres e 34 homens, conforme ilustra o Gréfico 1.

Grafico 1: Género dos clientes )

H Masculino

H Feminino

Fonte: Dados da pesquisa, organizados pela autora (2023).



Em relagdo a faixa etaria dos clientes do Supermercado Modelo, esbogada no Gréafico
2, observa-se que a faixa etaria significativa foi de 16 a 30 anos, com 49% e de 31 a 45 anos
com 28% dos participantes.

Grafico 2: Faixa etaria da Amostra

@ Menor de 15 anos
M Entre 16 a 30 anos
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Fonte: Dados da pesquisa, organizados pela autora (2023).

Para a andlise da influéncia do marketing na decisdo de compra dos clientes do
Supermercado Modelo, em especial o marketing digital, perguntou-se aos clientes como cada
um conheceu o estabelecimento, por meio das midias sociais (WhatsApp e Instagram),
panfletos, localizagdao ou amigos. Conforme Grafico 3, a maioria dos entrevistados conheceram
através das midias sociais, sendo 67% dos entrevistados, isto €, 51 clientes. Interessante também
citar a importancia da localizagdo dos estabelecimentos comerciais. Este tema sera aprofundado

apos a apresentacao do grafico 5.

Grafico 3: Como conheceu a empresa
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Fonte: Dados da pesquisa, organizados pela autora (2023).



Toda empresa deve conhecer bem o interesse de seus clientes, o que os levam a comprar
determinado produto ou contratar algum servigo. Logo, para ter-se uma analise de quais setores
do Supermercado Modelo caracterizam o fator de compra dos clientes, fez-se duas perguntas
aos entrevistados: qual o setor do Supermercado Modelo vocé mais gosta? (ver Grafico 4); qual

o fator principal pelo qual vocé compra no Supermercado Modelo? (ver Grafico 5).

Grafico 4: Setor do Supermercado Modelo que mais gosta
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Fonte: Dados da pesquisa, organizados pela autora (2023).

O Gréfico 4 evidencia que o setor do Supermercado Modelo com maior destaque para
os entrevistados € o agcougue, com 55% (34 clientes), seguido dos setores de Suplementos 21%
(16 clientes), Hortifrutis 18% (14 clientes) e Padaria 16% (12 clientes),

E importante ressaltar que o setor de padaria foi implantado em 18 de janeiro de 2023.
Logo, caracteriza-se como um fator decisivo na preferéncia, visto que nem todos os clientes
conhecem a padaria fisica, somente por meio das midias divulgadas pelo supermercado.

Em rela¢do ao setor de suplementos alimentares ¢ um diferencial do Supermercado
Modelo, pois nenhum dos supermercados de Ouro Preto do Oeste — RO ofertam estes tipos de
produtos. Em geral, sdo encontrados apenas em farmdacias ou empresas especializadas em
suplementagdo. Por meio das entrevistas, percebe-se que a oferta do produto ¢ um fator decisivo
para os clientes frequentarem o Supermercado, ja que mais de 20% dos entrevistados opinou
que € o setor que mais gosta. Na Avenida Duque de Caxias, onde se localiza o Supermercado,
situa-se, também, duas grandes academias da cidade: New Fitness e Space Fitness. Desta forma,

oferecer tais produtos também capta frequentadores das academias proximas.



Grafico 5: Fator de Compra
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Fonte: Dados da pesquisa, organizados pela autora (2023).

O processo de decisdo de compra dos consumidores/clientes parte de uma necessidade
ou problema que precisa ser solucionado, sendo assim, para que uma empresa elabore
estratégias de marketing ¢ necessario analisar € compreender o fator de compra de seu publico-
alvo.

O Gréfico 5 esboga o fator de compra que induz os clientes do Supermercado Modelo a
comprar, entre os quais, destacam-se o prego, com 55% da amostragem (42 clientes) e a
localiza¢do com 29% (22 clientes). Os clientes que escolheram como fator principal de compra
0 preco, comentaram que as promogdes do Supermercado sdo atrativas e os produtos em oferta
em determinadas promog¢des os instigam a adquiri-los. J4 os clientes que escolheram a
localizagdo como o principal fator de compra afirmaram que o Supermercado ¢ proximo a
residéncia ou estabelecimento de trabalho. Embora o fator qualidade nao tenha sido o principal
destaque, alguns entrevistados citaram que os produtos ofertados pela empresa sdo de extrema
qualidade e que nunca tiveram problemas com relagdo a este item.

Posteriormente a andlise do fator de compra dos clientes do Supermercado Modelo,
observou-se a influéncia do marketing digital no poder de compra. O Gréafico 6 esboca os meios
pelos quais os clientes ficam sabendo das promogdes: se € por meio do Instagram, WhatsApp,
panfleto, cartaz no Supermercado ou amigos. A maioria dos entrevistados afirmam que, devido
ao acesso ao aparelho celular, as midias sociais sdo 0 meio mais utilizado para saber das
promogoes semanais, sendo que 51 clientes apontaram o Instagram e 7 clientes o WhatsApp,

67% e 9% respectivamente. Os amigos também tém grande importincia na divulgacdo das



promogdes do Supermercado Modelo, sendo que 8 clientes afirmam saber das promog¢des

através dos amigos, totalizando 11% da amostragem.

Grafico 6: Meios de acesso as promogoes
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Fonte: Dados da pesquisa, organizados pela autora (2023).

Conforme observado, as midias sociais aproximam os clientes ao Supermercado
Modelo. Desta forma, foi questionado aos entrevistados qual das duas plataformas — WhatsApp
ou Instagram — ¢ responsavel por essa aproximacao, obtendo o seguinte levantamento: 58% (44
clientes) dos entrevistados afirmaram que ¢ o Instagram, 13% (10 clientes) o WhatsApp e 29%

(22 clientes) ambas as plataformas.

Grafico 7: Preferéncia dos clientes em relacdo as Midias sociais do Supermercado

Modelo
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Fonte: Dados da pesquisa, organizados pela autora (2023).

Para finalizar o questionario com os clientes do Supermercado Modelo, foi coletada a

opinido dos entrevistados sobre o que poderia ser melhorado em relagdo a divulgacdo dos



produtos anunciados nas midias sociais WhatsApp e Instagram. A seguir estdo descritos os
apontamentos:
= Atendimento mais completo;
= Acessibilidade para deficientes visuais (mais publicacdes sonoras);
* Divulgacdo de promogdes diferenciadas;
» Mais diversidade de produtos nas postagens;
= Aumentar a publicacao e divulgacdao das mercadorias em promogao/Publicar com mais
frequéncia no feed do Instagram;
* Publicar mais no WhatsApp;
= Ser mais ativo, mais postagens no dia a dia, mais reels com funcionarios e mostrar os
produtos com maior detalhamento;
=  Melhorar a periodicidade de publicagdes/Aumentar a divulgagao de suplementos/ Mais
ofertas no agougue;
= Agilizar o atendimento por meio do direct do Instagram.

Os apontamentos evidenciam que o Supermercado Modelo pode ser ainda mais ativo
nas midias sociais, principalmente com relagcao ao maior detalhamento dos produtos, visto que
a acao de selegdo, producdo de video/foto do produto, calculo de venda e etc ja foi realizado e,
assim, descrevé-lo de forma mais apurada serd um trabalho adicional sem grande relevancia em
termos de tempo de produgdo. Além disso, destaca-se também promover mais publicacdes nas
plataformas e divulgagdo variada, cuja finalidade ¢ abranger todos os clientes da melhor forma

possivel.

5.2 Analise Comercial

A participagdo ativa dos empresarios no marketing comercial ¢ muito importante, pois
propicia-os uma compreensdo do mercado e suas variacdes, bem como os aproxima das
necessidades e desejos dos clientes.

Apo6s a aplicagdo do questionario aos clientes, foi realizada uma entrevista com os
proprietarios do Supermercado Modelo: Tamyssa Figueiredo Camatta ¢ Bruno Ribeiro
Camatta. Foi realizado o seguinte questionamento: “No seu ponto de vista comercial, as midias
sociais (Instagram e WhatsApp) impactam no consumo dos clientes e consequentemente nas
vendas?”. Os proprietarios relataram que sim, € comentaram que O acesso constante aos
celulares faz com que as pessoas vejam os produtos ou promogdes e, assim, o desejo pela

compra ¢ despertado, seja pela necessidade do item, pelo preco ou pela oferta. Conforme



observa-se, os proprietarios compreendem a importancia do marketing digital para o fomento

das vendas comerciais nessa nova era digital.
5.3  Analise das publicacdes do Instagram

Ap6s a coleta dos dados provenientes das entrevistas, foram analisadas as publicagdes
do perfil (supermercadomodelo ) no Instagram, desde a criacdo até a data de 16 de novembro

de 2023. Os dados foram analisados da seguinte forma:

5.3.1 Perfil da populacao
Ao analisar todas as publicacdes do perfil no Instagram, observou-se que entre os
seguidores predomina-se o género feminino e que a idade média dos usuérios ¢ de 32 anos,

sendo que a faixa etaria dos usuarios ¢ compreendida entre 16 a 65 anos.

5.3.2 Periodicidade das postagens
Em relacdo a periodicidade, ndo hd um padrao estabelecido, isto ¢, as publicagcdes
variam de acordo com as promogdes. Porém, o fluxo de postagens ocorre com maior frequéncia

de forma semanal.

5.3.3 Setores com maior fluxo de publicacées

Para a verificagdo do impacto do marketing digital no consumo dos clientes do
Supermercado Modelo, analisou-se qual setor possui a maior quantidade de publicacdes no
perfil comercial do Instagram. Na analise foram considerados os setores: hortifruti, agougue,
padaria e suplementagao.

Grafico 8: Setores por publicagio
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Fonte: Dados da pesquisa, organizados pela autora (2023).



Conforme esboca o Grafico 8, o setor com maior quantidade de publicagdes € o setor da
padaria com 22 publicagdes, seguido do agougue com 13 publicacdes. Para esta andlise

considerou-se apenas as postagens no Feed do Instagram.

5.3.4. Elaboracao das midias

Em continuidade a observacao, realizou-se uma contabilizacdo das postagens da pagina
do Supermercado Modelo no Instagram e observou-se que o perfil conta com 236 posts, sendo
159 imagens e 77 reels.

O Supermercado Modelo elabora suas proprias postagens, ou seja, todas as imagens que
envolvem pessoas sdo elaboradas com os colaboradores, empresarios e familiares, salvo duas
imagens do setor de suplementos onde sdo convidados dois clientes consumidores para
publicacao em parceria. Os videos, assim como as imagens, também sdo interpretados pelos

funcionarios da empresa e os proprios empresarios.

5.3.5. Acessos

Posterior a verificagdo da quantidade e da autoria das publica¢des, para compor a
analise, foi realizado levantamento de quais postagens possuem mais curtidas, se sdo as imagens
ou os reels. Em uma observacao geral da pagina, notou-se que o maior numero de curtidas
acontece nos reels, pois considera-se que o engajamento da modalidade tem maior abrangéncia,
a intencao verificada no funil de vendas.

Visto que os reels possuem a maior quantidade de visualiza¢des, comentarios, curtidas
e compartilhamentos, separou-se os 3 reels com maior quantidade de visualizag¢des e analisou-
se o relatdrio completo de acessos e curtidas.

I.  Reels de maior visualizagdo: “Eu e minha amiga Thiaga chegando atrasadas no trabalho,
sabendo que ndo seremos demitidas, pois ndo tem ninguém mais competente na
empresa” — Visualizagdo: 2,1 milhdes de pessoas;

II.  Segundo Reels: “Nao importa o quanto vocé trabalhe, a patroa s6 vai chegar quando
voce estiver assim:” — Visualizacdo: 63,4 mil pessoas;
III.  Terceiro Reels: “Eu chegando no trabalho depois das festas da Expo Show Norte ter

comecgado” — Visualizagdo 34,3 mil pessoas.

Figura 6: Reels com a maior quantidade de visualiza¢des
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Fonte: Instagram (2023)

Com o relatorio do reels de maior visualizagdo, observa-se que as contas alcangadas
totalizam 2.154.460 de usudrios (destes somente 1.732 sdo de seguidores do perfil), com 88.679

reacdes de curtidas, 1.052 comentarios, 114.298 compartilhamentos e 3.470 salvamentos.

Figura 7: Segundo reels com maior quantidade de visualizac¢oes
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Ja o segundo reels apresenta um menor alcance, mas de grande aceitagdao. Nota-se que
as contas alcancadas totalizam 56.623 de usudrios (destes somente 1.811 sdao de seguidores do
perfil), com 3.126 reacdes de curtidas, 31 comentérios, 373 compartilhamentos e 66

salvamentos.



Figura 8: Terceiro reels com a maior quantidade de visualizagdes
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O terceiro reels alcangou 15.886 usuarios (destes somente 2.543 sdo de seguidores do
perfil), com 680 reacdes de curtidas, 31 comentarios, 332 compartilhamentos e 22 salvamentos.
A andlise dos Reels com a maior quantidade de visualizagdes mostra que aqueles que

trazem enredo de humor geram maior repercussao. Mesmo que ndo sejam relacionados a ofertas
ou produtos do Supermercado, ¢ interessante que ocorram tais visualizagdes pois elas geram
engajamento e potencial de atracdo de novos seguidores para o Instagram do Supermercado

Modelo.

7 CONCLUSAO

Esta pesquisa buscou analisar a influéncia que o marketing digital exerce sobre os
clientes do Supermercado Modelo, bem como as motivagdes para o consumo por meio do
acesso a internet, especificamente por meio das midias sociais WhatsApp e Instagram, cuja
utilizacao, conforme apresentado, ¢ estratégica para a empresa. O publico entrevistado para o
levantamento dos dados foi constituido por 76 clientes do Supermercado Modelo. A motivagao
autoral para a analise do tema ¢ oriunda do fato de ser uma consumidora do Supermercado
Modelo e usuaria das midias sociais utilizadas pela empresa.

Os resultados apontaram que a maioria dos clientes sdo do género feminino e se situa
na faixa etaria entre 15 a 45 anos. Logo, ¢ importante que o Supermercado Modelo invista em
promogdes para captacdo do grupo minoritario de seus clientes, isto ¢, os clientes acima de 45

anos e do género masculino, com promogdes para atrairem esse grupo especifico. A exemplo,



escolher um dia da semana para suscitar um desconto especial para clientes de meia-idade e
terceira idade (idosos), podendo ser um percentual conforme a idade. Por exemplo, clientes com
50 anos poderiam receber um desconto de 50% sob um dos produtos escolhidos na compra,
enfim, caberia uma analise em termos de precos dos produtos para captagdao de novos clientes.
J& em relagdo ao marketing digital, observou-se que a maioria dos clientes acima de 45 anos
informaram ndo possuir redes sociais e que ficam sabendo das promogdes através de amigos ou
por panfletos fixados na fachada comercial, sendo assim, fazer promog¢des com esse grupo no
Instagram podera motivar o uso por eles. Também se destaca a necessidade de manter acdes
relacionadas ao marketing “offline”, visto que a fixacdo de panfletos ainda leva clientes ao
Supermercado.

Em relagdo aos setores de maior procura e interesse dos clientes entrevistados, notou-se
que o setor com maior procura € o agougue (45%). Dentre os motivos, os clientes afirmam que
a qualidade da carne ¢ atrativa, além do preco acessivel em dias promocionais, sendo assim,
indica-se que o supermercado promova mais promocdes para esse setor, podendo ser
fragmentada, por exemplo, de segunda-feira a quarta-feira promogdes nas carnes brancas (aves
e peixes), quinta-feira e sexta-feira promog¢des de carnes processadas (salsichas, presunto,
linguica, bacon, calabresa, salames e mortadelas) e aos finais de semana, sdbado e domingo,
promog¢do nas carnes vermelhas (suinos e bovinos), visto maior demanda por conta dos
churrascos. O setor de suplementos ¢ o segundo mais procurado pelos entrevistados (21%).
Dentre os motivos, provavelmente pela localizagdo proxima de duas academias e, também, por
ser um tipo de produto que ndo ¢ encontrado em outros supermercados da cidade. Porém,
vislumbra-se que para aumentar o publico, vale firmar parcerias com academias locais, por
exemplo, a academia X divulga em suas redes sociais as promog¢des do Supermercado Modelo,
além de fazer um cartdo fidelidade para os seus clientes, isto ¢, todos que frequentarem a
academia poderiam ter determinado desconto sobre os suplementos ou vice-versa, e todos que
comprarem os suplementos teriam desconto na mensalidade da academia.

J& a preferéncia pelo setor de Hortifruti ¢ de 18%. Para um incremento nas vendas do
setor, um encaminhamento seria investir em promogoes atrativas. Uma sugestdo seria em um
dia da semana, a exemplo na quarta-feira, elaborar o dia das cores (quarta-feira verde — legumes,
verduras e frutas verdes). Tal tipo de estratégia promoveria uma agdo atrativa no Instagram,
pois por meio das cores poderiam ser trabalhados recursos visuais para a pagina. O setor mais
novo do Supermercado Modelo ¢ o setor da padaria e ja conta com a preferéncia de 16% dos
entrevistados. Para alavancar esse setor, propdem-se que os proprietdrios promovam, por

exemplo, um Coffee Degust (Degustacao de Café). Esse evento pode ocorrer a cada sabado,



onde sera oferecido uma degustagdo de café e bolos variados de acordo com a parceria das
marcas vendidas. Para o sucesso das sugestdes, ¢ essencial que sejam elaboradas artes visuais
e sonoras, explorando ao méximo o marketing digital da empresa.

Outro fator decisivo no momento da compra, segundo os entrevistados, ¢ o preco, a
qualidade e a localizacdo. Entre esses, a localizacdo ¢ o fator a ser melhor trabalhado. No total,
29% dos clientes afirmam que compram no Supermercado Modelo devido morar préximo ao
estabelecimento, logo, a captacdo de novos clientes devera ser fomentada através das
promocgoes e da divulgacao por meio do marketing digital, de modo a atrair residentes de bairros
mais distantes.

O marketing digital do Supermercado Modelo ocorre principalmente em duas midias
sociais de grande propor¢ao mundial, o Instagram e o WhatsApp. Entre essas, para os clientes
do Supermercado o Instagram tem maior aceitacdo, por se tratar de um perfil aberto e de facil
acesso aos usuarios, ja o WhatsApp ¢ um grupo menor de usudrios por se tratar de um grupo
fechado e de pouca interacdo. Logo, sugere-se que os proprietarios promovam mais interagdes
no grupo do WhatsApp, com promogdes, maior detalhamento dos produtos ou outros recursos.

Em suma, por intermédio do questionario, foram levantadas algumas contribuigdes dos
clientes entrevistados com sugestdes para melhorar as divulgacdes dos produtos
comercializados nas midias sociais WhatsApp e Instagram. Entre os apontamentos, estdo: mais
publicagdes dos produtos em promog¢ao no feed do Instagram e no WhatsApp, mais reels com
pessoas diversificadas (a maioria dos reels sdo com os mesmos funcionarios), explicar melhor
cada produto, ser mais agil no atendimento do direct do Instagram. Um dos comentarios
marcantes na entrevista foi durante a entrevista com um cliente que tem a visdo comprometida.
Este sugeriu que o Supermercado Modelo utilize as plataformas de modo a promover a
acessibilidade e inclusdo aos clientes com visao reduzida, isto €, mais publicagdes sonoras.

Na etapa da andlise comercial, as entrevistas com os empresarios, evidenciaram que a
participagdo ¢ ativa no marketing da empresa e que compreendem a importancia do marketing
digital para o fomento das vendas comerciais nessa nova era digital.

A observacao das publicagdes do perfil (supermercadomodelo ) no Instagram, desde
a criacdo até a data de 16 de novembro de 2023, evidenciou que os seguidores em sua maioria
sdo do sexo feminino. Assim, outra sugestdo ¢ o Supermercado atrair o publico masculino por
meio de divulgagdes e sorteios de interesse desse grupo. Sugere-se um sorteio eletronico em
uma postagem na pagina de um kit churrasco, onde o perfil devera ser um seguidor e cliente do
Supermercado, este marcara 3 amigos nos comentarios. Assim, acredita-se que o Supermercado

galgard mais seguidores do sexo masculino e de outras faixas etarias, visto que ¢ um sorteio



atrativo. Vale ressaltar que para manter os seguidores e o constante aumento destes, o
Supermercado deverd promover o perfil com postagens que atraiam seguidores variados.

Em relacdo a periodicidade das publicagdes do Feed do Instagram foi verificado que
estas ocorrem de acordo com as promogdes semanais € nao satisfazem a busca dos clientes.
Portanto, recomenda-se ao Supermercado Modelo que faca publicagdes didrias, ndo somente
nos Stories, mas também no Feed do perfil (supermercadomodelo ) no Instagram. Outra
ponderacao ¢ a padronizagdo nas postagens, ou seja, entre os setores considerados na analise
(hortifruti, agougue, padaria e suplementacgdo), observou-se que das 51 publicagdes, 22 sao da
padaria, 13 do agougue, 8 do hortifruti e 8 da suplementacdo. Todas as postagens que envolvem
pessoas foram elaboradas com os proprios funciondrios, empresarios e familiares do
Supermercado Modelo, indica-se uma variagdo dos participantes nas postagens, de modo a
atrair mais pessoas, para que o publico se identifique.

Apo6s a verificacdo da quantidade e da autoria das publicagdes foi observado quais
postagens possuiam mais curtidas, sendo evidenciado os reels devido ao alcance na divulgagao
e que entre os 3 reels com maior quantidade de visualizagdes, ambos trazem enredo de humor
que geram maior repercussdo. Entretanto, considera-se um ponto a ser melhorado por meio
dessa andlise, pois as publicagdes que possuem maiores visualizagdes nao estdo relacionadas a
ofertas ou produtos do Supermercado e ¢ interessante associar o engajamento dos reels
humoristicos com os produtos comercializados, cuja finalidade ¢ alcancar o maior niimero de
seguidores e em tempo divulgar os produtos ofertados pelo Supermercado Modelo em suas
midias sociais. Outra sugestao ¢ que o perfil do Instagram seja de pessoa juridica e ndo uma
conta de pessoa fisica, sugere-se ainda a divulgagdo de midia paga para que aumente o alcance
dos usuarios da plataforma.

Como fator limitador a pesquisa pode-se citar o tempo exiguo, que impossibilitou a
aplicacdo do questionario a todos os seguidores do perfil (supermercadomodelo ) no
Instagram e participantes do “GRUPO VIP” do WhatsApp. Por esse motivo, o estudo foi realizado
apenas com uma amostragem de 76 clientes consumidores do Supermercado Modelo e a andlise
das publicagdes se limitou as 3 reels de maior visualiza¢dao, ndo sendo considerado todas as
publicacdes.

Sugere-se, em futuras pesquisas, ampliar os questionamentos a um maior numero de
clientes do Supermercado Modelo, seguidores do Instagram e participantes do grupo do
WhatsApp, bem como analisar todas as publicagdes do perfil (supermercadomodelo ) do

Instagram.
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9 APENDICE

Supermercado Modelo

Pesquisa de TCC - Trabalho de Concluséo de Curso Gestdao Comercial.

* Indica uma nergunta ohrigatdria

O Amarelinho da esquina!

Questiondrio

Mostre-nos que vocé é um cliente assiduo, nos ajude respondendo essa pesquisa. Todas
as respostas serao utilizadas para a elaboragdo de um TCC.

1. Qual o seu sexo? *
Marcar apenas uma oval.
() Masculino

( N 2 . 2
{___J Feminino



Qual sua faixa etéria (idade)? *
Marcar apenas uma oval.

() Menor de 15 anos

() Entre 16 a 30 anos

() Entre 31 a 45 anos

() Entre 46 a 60 anos

p

() Maior de 61 anos

3. Como conheceu o Supermercado Modelo? *

Marcar apenas uma oval.

() Redes sociais
() Panfleto
() Localizagdo

() Amigos

4. 0 que vocé mais gosta no Supermercado Modelo? *

Marcar apenas uma oval.

() Qualidade do agougue
() Qualidade dos hortifrutis
() Padaria

() Sessao de suplementos



5.

6.

7

8.

Qual o fator principal pelo qual vocé compra no Supermercado Modelo? *

Marcar apenas uma oval.

() Preco
() Qualidade

VS . -
(___J Localizagao

Como fica sabendo das promogoes? *

Marcar apenas uma oval.

() Instagram
() Whatsapp

() Panfleto

() cartaz no mercado

() Amigos

Além das promogdes, qual midia social o aproxima mais do Supermercado
Modelo, onde obtém mais informagoes?

Marcar apenas uma oval.

() Instagram
() Whatsapp

e

) Os dois

Em sua opinido, em relagao a divulgagao nas midias sociais (Instagram e
WhatsApp), o que poderia ser melhorado?



