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Resumo

O crescimento das redes sociais transformou as relagdes entre empresas e consumidores, ampliando
a utilizacado dos influenciadores digitais como estratégia de comunicagdo e marketing. Este estudo
teve como objetivo analisar o papel dos influenciadores digitais na constru¢gdo da lealdade do
consumidor, considerando fatores relacionados a confianga, credibilidade, autenticidade, identificagéo
e engajamento. A pesquisa adotou abordagem qualitativa, desenvolvida por meio da analise de
trabalhos académicos relacionados a tematica, localizados nas bases SciELO e Google Académico,
considerando os critérios de inclusdo e exclusido estabelecidos. Os resultados evidenciaram que os
influenciadores digitais podem contribuir para a aproximagado entre marcas e consumidores,
especialmente quando existe identificacdo entre o publico, o criador de conteudo e a marca.
Confianga, credibilidade, autenticidade e proximidade destacaram-se como elementos relevantes
para a receptividade das recomendacdes, enquanto a interagdo continua e o engajamento podem
favorecer a manutengéo do relacionamento com as marcas. Verificou-se, ainda, que a efetividade do
marketing de influéncia ndo depende exclusivamente do niumero de seguidores, mas também da
compatibilidade entre influenciador, audiéncia e posicionamento da organizagdo. Conclui-se que os
influenciadores digitais podem contribuir para a constru¢ao da lealdade do consumidor quando suas
acOes sdo desenvolvidas de maneira coerente, transparente e auténtica, favorecendo relagdes
baseadas em confianca, identificagéo e interagéo.

Palavras-chave: Influenciadores digitais; Lealdade do consumidor; Marketing de influéncia;

Engajamento; Redes sociais.
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The growth of social media has transformed the relationship between companies and consumers,
expanding the use of digital influencers as a communication and marketing strategy. This study aimed
to analyze the role of digital influencers in building consumer loyalty, considering factors related to
trust, credibility, authenticity, identification, and engagement. The research adopted a qualitative
approach and was developed through the analysis of academic studies related to the topic, identified
in the SciELO and Google Scholar databases according to established inclusion and exclusion
criteria. The results showed that digital influencers can contribute to strengthening the relationship
between brands and consumers, especially when there is identification between the audience, the
content creator, and the brand. Trust, credibility, authenticity, and proximity emerged as relevant
elements for the acceptance of recommendations, while continuous interaction and engagement can
contribute to maintaining relationships with brands. The findings also indicated that the effectiveness
of influencer marketing does not depend exclusively on the number of followers, but also on the
compatibility between the influencer, the audience, and the organization's positioning. It is concluded
that digital influencers can contribute to building consumer loyalty when their actions are developed
consistently, transparently, and authentically, fostering relationships based on trust, identification,
and interaction.

Keywords: Digital influencers; Consumer loyalty; Influencer marketing; Engagement; Social media.

Resumen

El crecimiento de las redes sociales ha transformado las relaciones entre empresas y consumidores,
ampliando el uso de los influencers digitales como estrategia de comunicacién y marketing. Este
estudio tuvo como objetivo analizar el papel de los influencers digitales en la construccion de la lealtad
del consumidor, considerando factores relacionados con la confianza, la credibilidad, la autenticidad,
la identificaciéon y el compromiso. La investigacion adopté un enfoque cualitativo y se desarrolld
mediante el analisis de trabajos académicos relacionados con el tema, localizados en las bases
SciELO y Google Académico, de acuerdo con los criterios de inclusion y exclusion establecidos. Los
resultados evidenciaron que los influencers digitales pueden contribuir al acercamiento entre marcas
y consumidores, especialmente cuando existe identificacidon entre el publico, el creador de contenido
y la marca. La confianza, la credibilidad, la autenticidad y la proximidad se destacaron como elementos
relevantes para la aceptacion de las recomendaciones, mientras que la interaccion continua y el
compromiso pueden favorecer el mantenimiento de la relacion con las marcas. Asimismo, se verificd
que la efectividad del marketing de influencia no depende exclusivamente del numero de seguidores,
sino también de la compatibilidad entre el influencer, la audiencia y el posicionamiento de la
organizaciéon. Se concluye que los influencers digitales pueden contribuir a la construccién de la
lealtad del consumidor cuando sus acciones se desarrollan de manera coherente, transparente y

auténtica, favoreciendo relaciones basadas en la confianza, la identificacion y la interaccion.
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Redes sociales.

1. Introducao

Até meados do século XX, o comportamento de compra dos consumidores
era principalmente guiado por relagbes diretas com comerciantes e fabricantes
locais, com um enfoque nas interagcbes face a face. Compras em lojas fisicas
valorizavam a confianga no vendedor e a proximidade com a comunidade, aspectos
centrais no processo de consumo. Esse modelo de compra baseava-se em vinculos
de confianca e fidelidade, onde as decisdes eram influenciadas por experiéncias
pessoais, recomendacdes de conhecidos e o contato direto com o produto. A
satisfacdo no atendimento e a qualidade dos produtos eram aspectos fundamentais
para fidelizar clientes (Baldoni, 2018).

Com a industrializagdo e a ascensao das midias de massa na segunda
metade do século XX, as relagbes de consumo passaram por uma transformagao
significativa. As empresas passaram a utilizar a publicidade em radios, televisdes e
jornais para atingir um publico cada vez mais amplo, promovendo o conceito de
"marca" como diferencial competitivo (Neto, 2018). Nesse novo cenario, a decisao
de compra comegou a ser influenciada pelas campanhas publicitarias que
associavam produtos a valores e status, estimulando o desejo de consumo em larga
escala. Esse periodo marcou o inicio do consumo em massa e a expansao global
das marcas, embora a experiéncia presencial de compra ainda desempenhasse um
papel essencial na avaliagdo dos produtos.

Posteriormente, com o advento da internet e a expansao do comércio
eletrénico, iniciou-se uma nova etapa nas relagdes de consumo. O acesso facilitado
a informagédo e a possibilidade de comparar produtos, precos e experiéncias
proporcionaram maior autonomia aos consumidores, tornando-os mais criticos e
participativos no processo de decisao de compra (Magaldi; Neto, 2018; Luna, 2024;
Gomes, 2015). Nesse cenario, 0 ambiente digital passou a ocupar posi¢ao relevante

na dinamica do consumo, ampliando as possibilidades de interagao e de acesso as
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informagdes sobre produtos e marcas.

Dessa forma, a questao central desta pesquisa concentra-se nos seguintes
questionamentos: Como a atuagao dos influenciadores digitais nas redes sociais
contribui para a construcao de vinculos de lealdade dos consumidores com as
marcas? Quais aspectos da relagéo entre influenciadores e seguidores, como
autenticidade e confiabilidade, sdo mais eficazes para fortalecer essa lealdade? E,
finalmente, como as empresas podem otimizar suas estratégias de marketing digital
com influenciadores para intensificar o engajamento e promover a fidelizagdo dos
consumidores?

Nesse contexto esse tema se destaca com a finalidade de analisar como a
atuacao dos influenciadores digitais contribui para a construgao e fortalecimento da
lealdade do consumidor as marcas. De forma mais especifica, este trabalho visa:
compreender como os fatores relacionados aos influenciadores, como autenticidade
e confianga, impactam o vinculo de lealdade entre consumidores e marcas;
reconhecer os principais elementos que levam os consumidores a seguir e interagir
com influenciadores, explorando como esses fatores influenciam sua percepgéo de
valor em relagéo a uma marca; e identificar as estratégias de marketing digital que
melhor utilizam influenciadores para promover a fidelizagédo e o engajamento
continuo do consumidor.

Esse tema se destaca ndo apenas por sua importancia para o setor
empresarial, mas também por oferecer valiosas contribuicbes para o avanco do
conhecimento académico sobre o comportamento de consumo e a dinamica das
redes sociais. O interesse pela tematica surge da crescente importancia dos
influenciadores digitais como intermediarios entre marcas e consumidores, o que &
fundamental para uma compreensao atualizada das motivacdes e das decisées de
compra. Academicamente, esta pesquisa contribui para o aprofundamento dos
estudos sobre o papel dos influenciadores na criagao de vinculos de lealdade,
alinhando-se a demandas contemporaneas por maior transparéncia e proximidade
entre marcas e publico.

Diante disso, dada a crescente relevancia dos influenciadores digitais no

cenario do consumo atual, compreender os elementos que moldam a lealdade e a
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percepc¢ao de valor dos consumidores tornou-se essencial para que as empresas
adaptem suas estratégias de marketing. Assim, em um mercado altamente
competitivo, identificar e implementar praticas que aumentem o engajamento e
promovam uma experiéncia mais auténtica e proxima do consumidor pode
representar uma vantagem significativa para as empresas, permitindo que néao
apenas alcancem novos clientes, mas também consolidem sua presenca digital e

incentivem a lealdade de longo prazo.
2. Revisao da Literatura

2.1 Evidéncias da Literatura sobre o papel dos influenciadores digitais

O crescimento das redes sociais e a ampliagdo do acesso as tecnologias
digitais provocaram mudangas significativas na forma como empresas e
consumidores se comunicam e estabelecem relagdes. Nesse ambiente, as marcas
passaram a utilizar diferentes estratégias para alcancar e se aproximar de seus
publicos, enquanto os consumidores adquiriram maior participacdo na producao e no
compartilhamento de informagdes. Essas transformagdes contribuiram para o
surgimento de novas praticas de marketing e para a consolidagdo dos
influenciadores digitais como agentes presentes nas relagbes de consumo.

Os influenciadores digitais atuam nas redes sociais por meio da producao e
do compartilhamento de conteudos relacionados a diferentes aspectos do cotidiano,
incluindo experiéncias com produtos, servigos e marcas. A interagao frequente com
0s seguidores possibilita a construgao de relacdes de proximidade e identificagao,
fazendo com que opinides e recomendacdes desses criadores de conteudo possam
interferir na maneira como o publico percebe determinadas marcas. Nesse contexto,
aspectos como confianga, credibilidade e autenticidade assumem relevancia para
compreender a influéncia exercida sobre o comportamento do consumidor.

Essa atuacdo também esta relacionada as mudangas ocorridas nas
estratégias de comunicagédo das empresas. Diferentemente dos meios tradicionais

de publicidade, as redes sociais possibilitam uma comunicagdo mais direta e
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participativa, na qual consumidores podem comentar, compartilhar experiéncias e
interagir tanto com as marcas quanto com os préprios influenciadores. Dessa forma,
o marketing de influéncia passa a representar uma estratégia de aproximagao com
0 publico, especialmente quando existe identificacdo entre o conteudo produzido
pelo influenciador, os interesses de seus seguidores e os valores associados a
marca.

A compreensao do fendbmeno contemporaneo da lealdade do consumidor
exige, portanto, uma analise que ultrapasse a visao tradicional do comportamento de
compra e considere as transformagdes tecnoldgicas, culturais e comunicacionais que
vém modificando as relagdes entre marcas e publico. A influéncia exercida no
ambiente digital ndo se limita a divulgagao ou a decisdo imediata de compra, pois
também envolve processos de interacdo, confianca e identificacdo capazes de
contribuir para o desenvolvimento e a continuidade do relacionamento entre
consumidores e marcas.

Nesse sentido, a discussdo tedrica deste estudo parte do marketing de
influéncia e de sua relagdo com o consumidor para compreender os elementos
envolvidos nesse processo. Na sequéncia, sao abordados os fatores de atragéo e
credibilidade dos influenciadores, considerando especialmente a confianga, a
autenticidade e a identificagao estabelecidas com os seguidores. Por fim, discute-se
0 processo de construgcao da lealdade no relacionamento entre marca e consumidor
e sua relagao com o engajamento nas redes sociais, buscando estabelecer uma base
tedrica coerente com as questdes norteadoras e o0s objetivos propostos nesta

pesquisa.

2.2 O Marketing de influéncia e a relagao com o consumidor

O avancgo das tecnologias digitais transformou profundamente as estratégias
de comunicagao e marketing utilizadas pelas empresas. Com a expanséao da internet
e das redes sociais, as organizagdes passaram a desenvolver novas formas de

interacdo com os consumidores, buscando maior proximidade, personalizagéo e
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engajamento. Nesse contexto, o marketing digital consolidou-se como uma
importante ferramenta de relacionamento entre marcas e consumidores, permitindo
uma comunicagao mais dinamica, segmentada e interativa.

O marketing digital pode ser compreendido como o conjunto de estratégias
realizadas em ambientes digitais com o objetivo de promover marcas, produtos e
servicos, fortalecer relacionamentos e influenciar o comportamento do consumidor.
Diferentemente das estratégias tradicionais de publicidade, esse modelo permite
maior interacdo entre empresas e publico, possibilitando respostas mais rapidas e
conteudos direcionados as caracteristicas dos usuarios. Segundo Magaldi e Neto
(2018), a transformacao digital alterou significativamente as relagdes de consumo,
tornando os consumidores mais conectados, informados e exigentes. Nesse cenario,
as empresas precisaram adaptar suas estratégias as novas demandas do mercado
e as experiéncias proporcionadas pelo ambiente digital.

A popularizagdo das redes sociais contribuiu diretamente para o
fortalecimento dessas estratégias. Plataformas como Instagram, Facebook,
YouTube, TikTok e Twitter passaram a funcionar ndo apenas como espagos de
interacdo social, mas também como importantes canais de divulgagcédo e
relacionamento comercial. Souza e Soares (2024) afirmam que as midias sociais
ampliaram as possibilidades de comunicacdo entre empresas e consumidores,
permitindo maior proximidade e participacdo do publico. Diferentemente da
comunicacao tradicional, as redes sociais também possibilitaram maior participagao
dos consumidores na construgdo da imagem das marcas, uma vez que 0s usuarios
passaram a produzir conteudo, compartilhar experiéncias, avaliar produtos e
influenciar outros consumidores.

Nesse contexto, os influenciadores digitais passaram a ocupar posi¢céo
importante na mediagdo entre marcas e consumidores. Esses individuos produzem
conteudos nas redes sociais e possuem capacidade de influenciar opinides,
comportamentos e decisdes de consumo de seus seguidores. Oliveira (2023) define
os influenciadores digitais como lideres de opinido no ambiente online, capazes de
impactar percepgdes e comportamentos por meio da comunicagdo direta com o
publico. Essa capacidade tornou esses agentes estratégicos para as empresas que
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buscam ampliar o alcance de suas marcas e estabelecer formas de comunicagéao
mais proximas das experiéncias e dos interesses dos consumidores.

O crescimento do marketing de influéncia esta diretamente relacionado as
mudangas no comportamento do consumidor contemporéneo. As mensagens
divulgadas pelos influenciadores estdo inseridas em conteudos acompanhados
regularmente pelos seguidores, fazendo com que produtos e servigcos sejam
apresentados dentro das proprias dindmicas das redes sociais. Valente (2018)
destaca que o poder de influéncia dos criadores de conteudo esta associado a
relacdo de proximidade estabelecida com o publico, que pode percebé-los como
pessoas com experiéncias semelhantes as suas. Dessa forma, a atuacdo dos
influenciadores diferencia-se da publicidade tradicional pela possibilidade de integrar
a divulgagcao comercial a comunicagao cotidiana mantida com os seguidores.

Além disso, os influenciadores conseguem adaptar a comunicagado as
caracteristicas especificas de seus publicos, permitindo que as empresas alcancem
determinados nichos de consumidores. Essa segmentagao torna as estratégias de
marketing mais direcionadas e possibilita que produtos e servigos sejam
apresentados a pessoas que possuem interesses relacionados ao conteudo
produzido pelo influenciador. Assim, diferentemente da publicidade massificada, o
marketing de influéncia favorece uma comunicagao mais alinhada aos interesses do
publico. Para as empresas, essa caracteristica amplia as possibilidades de
aproximagado com consumidores que ja acompanham conteudos relacionados a
determinados segmentos, comportamentos ou estilos de vida.

As empresas passaram, portanto, a reconhecer o potencial estratégico do
marketing de influéncia para ampliar sua presenga digital e fortalecer o
relacionamento com os consumidores. Conforme Moreira et al. (2023), os
influenciadores podem contribuir para reduzir incertezas presentes no processo de
compra ao compartilharem experiéncias pessoais, demonstracdes de produtos e
recomendagcdes de consumo. Além da divulgacdo de produtos, esses agentes
também participam da construgcdo da imagem das marcas, uma vez que as
percepgdes transmitidas em seus conteudos podem influenciar a maneira como os
consumidores interpretam valores, posicionamentos e caracteristicas das empresas.
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Nesse sentido, Reis (2020) destaca que os influenciadores digitais atuam
como mediadores do relacionamento entre consumidores e marcas, especialmente
em segmentos relacionados ao estilo de vida, moda e comportamento. Por meio da
construgdo de narrativas e do compartilhamento de experiéncias, esses agentes
inserem produtos e servicos em situagdes proximas ao cotidiano de seus seguidores.
Essa forma de comunicagdo contribui para aproximar as empresas de diferentes
publicos e demonstra que a atuagao do influenciador ndo se limita a exposi¢cdo de
uma marca, mas também envolve a maneira como o produto é apresentado e
relacionado as experiéncias compartilhadas no ambiente digital.

Apesar das oportunidades proporcionadas pelo marketing de influéncia, as
empresas também enfrentam desafios para conquistar e manter a atencao dos
consumidores no ambiente online. A grande quantidade de informagdes e conteudos
disponiveis nas redes sociais aumenta a concorréncia pela atencédo do publico.
Pinheiro (2015) ressalta que o comportamento do consumidor contemporaneo é
marcado pela rapidez nas decisdes, pela busca constante por novidades e pela
elevada exposicdo aos estimulos publicitarios. Diante desse cenario, o simples
investimento em publicidade digital ndo garante resultados positivos, tornando
necessaria a adogado de estratégias capazes de estabelecer maior aproximagao
entre empresas e consumidores.

Dessa forma, o marketing de influéncia ocupa posigao relevante nas relagdes
de consumo estabelecidas no ambiente digital, especialmente pela capacidade dos
influenciadores de aproximar empresas de publicos especificos. A comunicagao
desenvolvida nas redes sociais permite que produtos, servicos e marcas sejam
apresentados dentro de conteudos acompanhados pelos consumidores, ampliando
as possibilidades de interagcdo entre os envolvidos. Entretanto, compreender os
efeitos dessa relagdo exige analisar também os fatores que fazem com que
determinados influenciadores despertem maior identificagdo e sejam considerados
fontes confiaveis por seus seguidores, aspectos que serao aprofundados no topico

seguinte.
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2.2.1 Fatores de atracao e credibilidade dos influenciadores

A expansao das redes sociais modificou a maneira como os consumidores
buscam informagdes, compartilham experiéncias e formam opinides sobre produtos
e servicos. Nesse ambiente, os influenciadores digitais passaram a exercer papel
relevante ao estabelecerem relagdes de proximidade com seus seguidores. A
capacidade de despertar identificagao e transmitir confianga contribui para que esses
agentes sejam considerados fontes de informagao durante o processo de consumo.
A confianca tornou-se um dos fatores mais relevantes para a construgao de
vinculos entre consumidores e influenciadores no ambiente digital. De acordo com
Oliveira (2023), essa confianga esta relacionada a percepgao de autenticidade,
transparéncia e credibilidade transmitida pelos produtores de conteudo. Diante da
grande quantidade de informagdes disponiveis na internet, os consumidores tendem
a valorizar opinides consideradas mais proximas e confiaveis. Dessa forma, a
relacao estabelecida entre influenciador e seguidor pode interferir na maneira como
recomendagdes, experiéncias e informagdes sobre determinadas marcas séo
recebidas pelo publico.

A credibilidade, nesse contexto, corresponde a percepcao de confiabilidade
atribuida a uma fonte de informacao e pode influenciar o comportamento dos
consumidores. Conforme Valente (2018), os influenciadores digitais exercem poder
persuasivo justamente porque conseguem construir relagdées de confianga com seus
seguidores, transmitindo sensagcdo de proximidade e autenticidade. Essa
credibilidade ndo depende somente da quantidade de pessoas alcangadas pelo
conteudo, mas também da maneira como o publico percebe as opinides e
recomendagdes apresentadas pelo influenciador ao longo de sua atuagao nas redes
sociais.

A autenticidade constitui outro fator importante para compreender a
capacidade de atragao dos influenciadores digitais. Os consumidores tendem a se
identificar com criadores de conteudo que demonstram espontaneidade, coeréncia e
transparéncia em suas recomendagdes. Oliveira (2023) afirma que a percepgéo de

autenticidade fortalece o vinculo entre influenciadores e seguidores, contribuindo
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para aumentar a credibilidade das mensagens transmitidas. Assim, quando existe
coeréncia entre o conteudo normalmente produzido pelo influenciador e os produtos
ou servigos apresentados, a divulgagao pode ser percebida de maneira mais proxima
das experiéncias compartilhadas com o publico.

Além da autenticidade, a prova social constitui um elemento relevante para
compreender o comportamento dos consumidores no ambiente digital. Esse conceito
esta relacionado a tendéncia dos individuos de considerar o comportamento e as
avaliagdes de outras pessoas em situagdes de escolha ou incerteza. Nas redes
sociais, curtidas, comentarios, compartilhamentos e avaliagbes positivas podem
funcionar como indicadores de aprovacao, influenciando a percepcao do publico
sobre produtos, servicos e marcas. A repercussao alcancada por determinado
conteudo também pode ampliar sua visibilidade e reforgar a percepg¢ao de aceitagao
entre os usuarios das plataformas.

Nesse processo, os influenciadores contribuem para aformacgao da percepcao
social ao compartilharem experiéncias pessoais, demonstracdes e recomendacdes
relacionadas ao consumo. Segundo Moreira et al. (2023), esses agentes podem
reduzir as incertezas presentes no processo de compra por meio das experiéncias e
informagdes apresentadas aos seguidores. Essa dinamica permite que o consumidor
tenha contato com referéncias que n&o partem exclusivamente das empresas, mas
também de pessoas que acompanha no ambiente digital, contribuindo para a
formacado de opinides e para a avaliagdo das alternativas disponiveis antes da
decisao de consumo.

Outro fator relacionado a atragéo exercida pelos influenciadores € a
identificacdo construida a partir dos conteudos compartilhados. Ao apresentarem
aspectos de suas rotinas, experiéncias e estilos de vida, os criadores de conteudo
podem estabelecer relagbes mais proximas com os seguidores. Essa proximidade
favorece a percepgdo de autenticidade e pode potencializar o impacto das
recomendagdes realizadas. Diferentemente de mensagens publicitarias
tradicionalmente percebidas como institucionais, os conteudos produzidos por
influenciadores s&o inseridos em uma comunicagao frequente com o publico,
fazendo parte das interagdes que ocorrem cotidianamente nas redes sociais.
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A interagdo também possui papel importante na manutengdo dessa
proximidade. Martins (2018) ressalta que o engajamento promovido pelos
influenciadores vai além da simples exposi¢cao publicitaria, pois ainteragao constante
permite que os seguidores comentem, compartilhem experiéncias e participem dos
conteudos apresentados. Essa participagao contribui para estabelecer relagdes mais
proximas entre criadores e publico e pode fortalecer a identificagdo existente entre
eles. Dessa maneira, o consumidor n&o ocupa apenas uma posicao de receptor das
informagdes, mas também participa das interagbes desenvolvidas no ambiente
digital.

Entretanto, a confianga e a credibilidade podem ser prejudicadas quando as
divulgagdes realizadas pelos influenciadores sao percebidas como pouco auténticas.
O crescimento das parcerias comerciais nas redes sociais ampliou a presenga de
conteudos destinados a promocao de produtos e servicos, tornando os
consumidores mais atentos a coeréncia das recomendagbes. Quando existe
incompatibilidade entre o posicionamento habitual do influenciador e aquilo que esta
sendo divulgado, a mensagem pode ser interpretada apenas como uma agao
comercial, comprometendo a confianca construida com os seguidores.

Por esse motivo, as empresas precisam considerar a compatibilidade entre
influenciador, produto e publico ao desenvolver suas estratégias. Nesse contexto,
influenciadores de nicho, regionais ou locais podem apresentar maior proximidade
com determinados grupos de consumidores. De Paula et al. (2023) ressaltam que
influenciadores locais podem gerar identificacdo e confianga em razdo da
familiaridade com a realidade e os habitos do publico. Essa proximidade demonstra
que a capacidade de influéncia ndao esta necessariamente associada apenas ao
alcance das publicagdes, mas também a qualidade da relagao estabelecida com os
seguidores.

Dessa forma, confianga, credibilidade, autenticidade, identificacdo e prova
social constituem elementos importantes para compreender a capacidade de atragéao
exercida pelos influenciadores digitais. Esses fatores estao relacionados a maneira
como 0s seguidores percebem os conteudos e avaliam as recomendagdes
apresentadas nas redes sociais. Quando existe proximidade e coeréncia nessa
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relacado, a influéncia pode ultrapassar a divulgagcédo imediata de produtos e alcangar
a percepg¢do que o consumidor desenvolve em relagdo as marcas associadas ao
criador de conteudo. Nesse sentido, a relagdao construida entre influenciadores e
seguidores fornece elementos para compreender como essas interagdes podem
contribuir para o engajamento e para a construgdo da lealdade do consumidor,

aspectos abordados no topico seguinte.

2.2.2 O processo de construcao de lealdade no relacionamento marca-

consumidor e o engajamento nas redes sociais

As transformacgdes tecnologicas e a expansao das redes sociais modificaram
significativamente o relacionamento entre consumidores e marcas. No ambiente
digital, as empresas deixaram de atuar apenas como emissoras de mensagens
publicitarias e passaram a estabelecer formas mais interativas e participativas de
comunicacao. As redes sociais ampliaram as possibilidades de contato continuo,
permitindo o compartiihamento de experiéncias, opinides e avaliacbes. Segundo
Souza e Soares (2024), essas plataformas favoreceram relagcdes mais proximas
entre organizagdes e consumidores, que passaram a participar ativamente da
producéo e circulagédo de informagdes sobre produtos e marcas.

Nesse contexto, a construgcao da lealdade ultrapassa a realizagao de compras
recorrentes e envolve a qualidade do relacionamento estabelecido entre consumidor
e organizagao. A percepc¢ao de valor, a confianga, a satisfagdo e a identificacao
influenciam as escolhas e a disposigédo do consumidor em manter vinculos com
determinada marca. Conforme Pinheiro (2015), o comportamento de consumo é
influenciado por aspectos subjetivos que interferem na avaliagdo das alternativas
disponiveis. No ambiente digital, essa relagcdo ganha maior relevancia diante da
facilidade de acesso as informagcdes e da possibilidade de comparagao entre
produtos, empresas e experiéncias compartilhadas por outros consumidores.

O engajamento nas redes sociais constitui um dos elementos capazes de
fortalecer esse relacionamento. Curtidas, comentarios, compartilhamentos,
visualizagbes e outras formas de participacdo representam manifestagbes do
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envolvimento do publico com os conteudos apresentados. Martins (2018) destaca
que o engajamento ultrapassa a simples exposicao a publicidade, envolvendo
participacao e interagcdo capazes de contribuir para a formagao de vinculos. Dessa
maneira, as redes sociais permitem que as organizagbes mantenham contatos
frequentes com os consumidores e estejam presentes em diferentes momentos de
sua experiéncia com a marca.

Os influenciadores digitais desempenham papel relevante nesse processo,
pois estabelecem uma comunicagao proxima e frequente com seus seguidores. A
utilizacao de linguagem acessivel, o compartilhamento de experiéncias e a interagao
constante podem favorecer a identificacdo do publico com os conteudos e,
consequentemente, com as marcas neles apresentadas. Valente (2018) destaca que
a capacidade de influéncia desses agentes esta relacionada a confianga construida
com seus seguidores, elemento que pode ampliar a receptividade das
recomendacdes e contribuir para a formacgéao da lealdade do consumidor.

Essa influéncia também esta relacionada a maneira como produtos e marcas
sao inseridos nas experiéncias compartilhadas pelos criadores de conteudo. Ao
associarem produtos a estilos de vida, comportamentos e situagdes cotidianas, os
influenciadores podem aproximar as empresas da realidade de seus publicos. Reis
(2020) ressalta que esses agentes atuam como intermediarios entre consumidores
e marcas, utilizando narrativas e experiéncias que favorecem a identificacao. Assim,
a influéncia exercida nao depende apenas do alcance das publicagdes, mas também
da qualidade da relag&o construida com a audiéncia.

Outro aspecto importante é o sentimento de pertencimento desenvolvido nas
comunidades digitais. A interacdo entre seguidores, influenciadores e marcas
permite a formagao de grupos que compartilham interesses, experiéncias e valores
semelhantes. Nessas comunidades, os consumidores deixam de atuar apenas como
receptores de informagdes e passam a participar das discussdes, avaliagdes e
experiéncias relacionadas aos conteudos apresentados. Essa participagcdo pode
ampliar o envolvimento do publico e favorecer a continuidade do relacionamento com

as marcas.
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A comunicacao bidirecional também contribui para esse processo. Oliveira
(2023) destaca a importancia de as organizagbes nao apenas divulgarem
informagdes, mas também ouvirem seus consumidores, responderem as
manifestacdes e estabelecerem relagdes pautadas em transparéncia e proximidade.
Comentarios, mensagens e demais interagbes possibilitam que as empresas
conhegam necessidades e expectativas do publico e ajustem suas estratégias.
Dessa forma, a participacdo do consumidor torna-se parte da construgdo do
relacionamento e da percepg¢ao desenvolvida sobre a organizagao.

A confianga representa elemento essencial para que essa aproximagao possa
contribuir para a lealdade. Moreira et al. (2023) indicam que consumidores que
confiam nas recomendacdes dos influenciadores podem apresentar maior
predisposicao ao consumo e envolvimento com as marcas divulgadas. Entretanto,
essa confianca depende da coeréncia entre o perfil do influenciador, a
recomendacao apresentada e os interesses de sua audiéncia. Quando essa
compatibilidade existe, a credibilidade construida pelo criador de conteudo pode
favorecer a percepcao positiva dos produtos e empresas apresentados.

Por outro lado, parcerias percebidas como artificiais, excessivamente
comerciais ou incompativeis com o posicionamento habitual do influenciador podem
produzir efeitos negativos. A rapidez da circulag&o das informag¢des nas redes sociais
faz com que criticas e problemas relacionados a imagem das organizagdes alcancem
rapidamente diferentes publicos. Por isso, a escolha dos influenciadores deve
considerar ndo apenas o numero de seguidores, mas também a identificagcao
existente com a audiéncia, seus valores e sua capacidade de estabelecer relagdes
de confiancga.

Nesse sentido, influenciadores regionais e de nicho também podem
apresentar relevancia estratégica. De Paula et al. (2023) destacam que a
identificacdo cultural e a proximidade com os habitos e experiéncias do publico
podem ampliar a influéncia exercida sobre determinados grupos de consumidores.
Essa constatagdo demonstra que a efetividade da comunicacdo nao depende
exclusivamente do alcance das publica¢gdes, mas da qualidade e da coeréncia das

relacdes estabelecidas entre influenciador, publico e marca.
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Portanto, a construgcao da lealdade no ambiente digital deve ser compreendida
como um processo relacional desenvolvido ao longo do tempo. Confianga,
identificacao, interagéo e engajamento contribuem para a continuidade dos vinculos
entre consumidores e marcas, enquanto os influenciadores podem atuar como
mediadores dessa aproximagdo. Assim, mais do que estimular decisdes imediatas
de compra, o marketing de influéncia pode contribuir para manter as marcas
presentes no cotidiano dos consumidores e favorecer relagbes duradouras, desde
que as estratégias adotadas sejam coerentes, auténticas e compativeis com as

expectativas do publico.
3. Metodologia

Trata-se de uma pesquisa de abordagem qualitativa, desenvolvida com o
objetivo de analisar o papel dos influenciadores digitais na construgao da lealdade
do consumidor. O estudo foi conduzido por meio da analise de trabalhos académicos
relacionados a tematica, buscando compreender de que maneira a atuacao desses
agentes interfere no comportamento do consumidor e pode contribuir para o
desenvolvimento de estratégias de marketing digital voltadas ao fortalecimento do
relacionamento entre marcas e publico.

A abordagem qualitativa mostrou-se adequada aos objetivos propostos por
possibilitar a interpretagédo dos diferentes aspectos envolvidos no fenémeno
estudado. Segundo Minayo (2001, p. 22), esse tipo de pesquisa se aprofunda no
universo dos significados relacionados as agdes e as relagbes humanas, abrangendo
dimensdes que ndo podem ser reduzidas a equagdes, médias ou estatisticas. Na
mesma perspectiva, Gil (2002) destaca que a analise qualitativa apresenta
caracteristicas menos formalizadas do que a quantitativa, uma vez que seu
desenvolvimento depende da natureza dos dados, da extensdo da amostra, dos
instrumentos utilizados e dos pressupostos tedricos que orientam a investigagao.

Para orientar a pesquisa, foram consideradas as seguintes questdes
norteadoras: como a atuagao dos influenciadores digitais nas redes sociais contribui
para a construgcao de vinculos de lealdade dos consumidores com as marcas? Quais
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aspectos da relacdao entre influenciadores e seguidores, como autenticidade e
confiabilidade, sdo mais eficazes para fortalecer essa lealdade? E como as
empresas podem otimizar suas estratégias de marketing digital com influenciadores
para intensificar o engajamento e promover a fidelizagdo dos consumidores? Essas
questdes direcionaram a busca, a selegao e a analise dos trabalhos relacionados a
tematica investigada.

Para a selegdo dos estudos, foram realizadas buscas online nas bases
SciELO e Google Académico, com a finalidade de localizar producgdes relacionadas
ao papel dos influenciadores digitais na construcdo da lealdade do consumidor.
Foram considerados como critérios de inclusao trabalhos cientificos disponiveis na
integra, publicados no periodo de 2014 a 2024 e que apresentassem relagao direta
com a problematica e os objetivos estabelecidos nesta pesquisa.

Durante o processo de busca, foram utilizados os termos “marketing digital”,
“‘influenciadores digitais”, “consumidor” e “lealdade do consumidor”’. Esses
descritores possibilitaram a identificagcdo de estudos relacionados as estratégias
digitais e a influéncia exercida pelos criadores de conteudo sobre a confianga, o
engajamento e o vinculo estabelecido entre consumidores e marcas.

Como critérios de exclusao, foram considerados trabalhos duplicados nas
bases consultadas, producdes que nao apresentassem relacao direta com atematica
investigada, revisdes de literatura, cartas, resenhas, comentarios, artigos de opini&o
e relatos de experiéncia. Teses e dissertacdes nao foram excluidas, uma vez que
algumas das produgdes utilizadas no desenvolvimento do estudo pertencem a essas
categorias e apresentam contribuigao relevante para a compreensao do tema.

Apo6s a aplicagao dos critérios estabelecidos, os trabalhos selecionados foram
analisados de forma interpretativa, considerando suas contribuicbes para a
compreensao da atuagao dos influenciadores digitais e de sua relagdo com os
consumidores. A analise buscou identificar aspectos relacionados a confianga,
credibilidade, autenticidade, identificagdo, engajamento e lealdade, permitindo
relacionar os achados as questdes norteadoras e ao referencial teérico desenvolvido

neste estudo.
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4. Resultados e Discussao

A analise dos estudos selecionados evidenciou que a atuagao dos
influenciadores digitais apresenta relacdo com diferentes aspectos do
comportamento do consumidor, especialmente confianga, credibilidade,
identificacdo, engajamento e lealdade as marcas. Os trabalhos analisados indicam
que a influéncia exercida nas redes sociais ndo ocorre somente pela exposicao de
produtos ou pelo alcance das publicagdes, mas também pela relacao estabelecida
entre influenciadores e seguidores. Nesse sentido, os resultados foram organizados
considerando as questdes norteadoras da pesquisa, buscando compreender de que
maneira esses agentes contribuem para a construgao da lealdade e quais elementos
dessa relagao apresentam maior relevancia para consumidores e empresas.

Em relacdo a primeira questdo norteadora — como a atuacdo dos
influenciadores digitais nas redes sociais contribui para a constru¢ao de vinculos de
lealdade dos consumidores com as marcas —, os estudos apontam que os
influenciadores atuam como intermediarios na aproximagdo entre empresas e
publico. Reis (2020) destaca que esses agentes exercem papel de mediacao ao
inserirem produtos e marcas em conteudos relacionados ao cotidiano, ao
comportamento e ao estilo de vida de seus seguidores. Essa atuagao permite que a
comunicagdo comercial seja incorporada as experiéncias compartilhadas no
ambiente digital, favorecendo uma aproximagdo que ultrapassa a exposi¢céo
tradicional de produtos.

Os achados também demonstram que essa influéncia esta relacionada a
capacidade de estabelecer interagéo continua com o publico. Martins (2018) ressalta
que o engajamento proporcionado pelos influenciadores nao se limita a visualizagao
de conteudos, envolvendo também comentarios, compartiihamentos e outras formas
de participagao dos seguidores. Essa interacdo amplia os pontos de contato entre
consumidores e marcas e pode favorecer a continuidade do relacionamento. Dessa
forma, a lealdade ndo deve ser compreendida exclusivamente pela repeticdo da
compra, mas também pelo vinculo desenvolvido e mantido nas interagdes realizadas

no ambiente digital.
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Nesse processo, a confiangca estabelecida entre influenciador e seguidor
apresenta-se como um elemento relevante para a aproximagao do consumidor com
as marcas divulgadas. Valente (2018) destaca que a capacidade persuasiva dos
influenciadores esta associada a proximidade e a confianga construidas com o
publico. Moreira et al. (2023), por sua vez, indicam que as experiéncias e
recomendac¢des compartilhadas por esses agentes podem reduzir incertezas durante
o processo de decisdo de compra. Os resultados sugerem, portanto, que o
influenciador pode funcionar como uma referéncia entre a comunicagao promovida
pela empresa e a percepgao desenvolvida pelo consumidor.

Quanto a segunda questado norteadora — quais aspectos da relagdo entre
influenciadores e seguidores, como autenticidade e confiabilidade, sGo mais eficazes
para fortalecer essa lealdade —, a analise evidenciou a importancia da confianga, da
credibilidade, da autenticidade e da identificagdo. Oliveira (2023) relaciona a
confianga no ambiente digital a percepgcao de autenticidade, transparéncia e
credibilidade dos produtores de conteudo. Quando o publico percebe coeréncia entre
o posicionamento do influenciador e aquilo que é recomendado, a mensagem tende
a apresentar maior capacidade de aproximacgéo e identificagdo com os seguidores.

A autenticidade assume relevancia porque os consumidores estao expostos a
uma quantidade elevada de conteudos comerciais nas redes sociais. Nesse cenario,
recomendacgdes percebidas como artificiais ou incompativeis com o perfil do
influenciador podem produzir efeito contrario ao esperado e comprometer sua
credibilidade. Os estudos analisados indicam que a influéncia tende a ser fortalecida
guando existe coeréncia entre o conteudo habitualmente produzido, os interesses da
audiéncia e o produto ou servigo divulgado. Dessa maneira, o resultado ndo depende
somente da visibilidade do influenciador, mas da qualidade da relagéo desenvolvida
com seus seguidores.

A identificagdo também se mostrou relevante para compreender a influéncia
exercida sobre o consumidor. De Paula et al. (2023) destacam que influenciadores
regionais podem exercer impacto nas decisbes de consumo em razao da
proximidade cultural e da identificacdo existente com o publico. Esse resultado
demonstra que o numero de seguidores nao constitui, isoladamente, o principal
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elemento para determinar a capacidade de influéncia. Criadores com audiéncias
menores ou direcionadas a determinados nichos podem estabelecer relagdes
préximas com seus seguidores e apresentar caracteristicas favoraveis a construgao
de confianga e envolvimento.

Outro aspecto identificado refere-se a prova social presente nas plataformas
digitais. Curtidas, comentarios, compartiihamentos, avaliagcbes e experiéncias
divulgadas por outros usuarios funcionam como referéncias que podem participar da
formagéo da opinido dos consumidores. Nesse contexto, as recomendagdes dos
influenciadores integram um ambiente no qual o individuo tem acesso
simultaneamente as manifestagdes de outros seguidores. Conforme discutido por
Moreira et al. (2023), o compartilhamento de experiéncias e demonstragbes pode
contribuir para diminuir incertezas relacionadas ao consumo, reforcando a
importancia das informagdes produzidas socialmente no processo de escolha.

Em relagdo a terceira questdo norteadora — como as empresas podem
otimizar suas estratégias de marketing digital com influenciadores para intensificar o
engajamento e promover a fidelizagdo dos consumidores —, os resultados indicam
inicialmente a necessidade de selecionar influenciadores compativeis com o
posicionamento da marca e com as caracteristicas do publico que se pretende
alcancar. A utilizagdo desses agentes somente com base no alcance ou no numero
de seguidores pode nao produzir os resultados esperados quando ndo existe
identificacdo entre influenciador, audiéncia e produto divulgado. Nesse sentido, a
coeréncia da parceria constitui elemento importante para preservar a credibilidade
da comunicacgao.

A segmentagao proporcionada pelas redes sociais também representa uma
possibilidade estratégica para as empresas. A atuagao de influenciadores em nichos
especificos permite direcionar conteudo para consumidores que ja apresentam
interesse em determinados produtos, comportamentos ou estilos de vida. De Paula
et al. (2023) demonstram arelevancia da proximidade existente entre influenciadores
regionais e seus publicos, indicando que estratégias voltadas a grupos mais

especificos podem favorecer identificagcdo e confianga. Assim, a escolha do
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influenciador deve considerar ndo somente o tamanho da audiéncia, mas também
suas caracteristicas e o relacionamento desenvolvido com os seguidores.

Os resultados apontam ainda para a importancia de estratégias que estimulem
a participagdo dos consumidores. Martins (2018) demonstra que o engajamento
envolve interacdo ativa, o que indica a necessidade de as empresas ultrapassarem
acdes destinadas exclusivamente a exposicao de produtos. Conteudos capazes de
estimular comentarios, compartilhamentos, experiéncias e dialogo podem ampliar o
envolvimento do publico. Essa perspectiva aproxima-se da discussdo apresentada
por Oliveira (2023) sobre a importancia da comunicagdo bidirecional, na qual
consumidores também participam da construcdo das relagcbes estabelecidas no
ambiente digital.

A personalizagao das estratégias constitui outro aspecto relevante. Magaldi e
Neto (2018) destacam que as tecnologias digitais possibilitam desenvolver
conteudos mais alinhados aos interesses e as preferéncias dos consumidores. A
utilizacao das informagdes provenientes das proprias interagdes nas redes sociais
pode auxiliar as organizagdes na compreensao das expectativas do publico e no
desenvolvimento de a¢cdes mais direcionadas. Nesse processo, os influenciadores
podem contribuir ao adaptar a linguagem e a apresentacdo dos conteudos as
caracteristicas das comunidades com as quais mantém contato.

De maneira geral, a analise dos estudos permitiu identificar uma relagéo entre
credibilidade do influenciador, confianga do seguidor, engajamento e construgdo da
lealdade a marca. Esses elementos ndo atuam de maneira isolada, mas integram
um processo no qual a proximidade e a identificagdo estabelecidas no ambiente
digital podem interferir na maneira como o consumidor recebe as recomendagdes e
percebe as marcas divulgadas. A confianga construida pelo influenciador pode
favorecer a receptividade as mensagens comerciais, enquanto as interagcdes
continuas ampliam as possibilidades de manutencdo do relacionamento entre
consumidor e empresa.

Os resultados também evidenciam que o marketing de influéncia néo deve ser
compreendido apenas como instrumento destinado a obtengéo imediata de vendas.
Sua contribuicdo pode alcancar etapas posteriores da relagdo de consumo,
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especialmente quando a comunicagao favorece experiéncias positivas, interagéo e
continuidade do contato com a marca. Por outro lado, agdes percebidas como pouco
auténticas, excessivamente comerciais ou incompativeis com o perfil do
influenciador podem comprometer a confianga construida e reduzir a efetividade da
estratégia.

Diante dos achados, verifica-se que as trés questdes norteadoras convergem
para a importancia da qualidade do relacionamento estabelecido no ambiente digital.
A atuacéo dos influenciadores pode contribuir para a lealdade ao aproximar marcas
e consumidores; confianga, autenticidade, credibilidade e identificagdo constituem
elementos relevantes para essa aproximacao; e, para as empresas, estratégias mais
coerentes dependem da selecao adequada dos influenciadores, da compatibilidade
com o publico e do estimulo a interagcdo. Dessa forma, os resultados analisados
sustentam a compreensao de que a construgao da lealdade no ambiente digital
decorre de um processo relacional, no qual influenciadores, consumidores e marcas

participam continuamente da formagao de percepgodes, experiéncias e vinculos.
5. Conclusao

O presente estudo teve como objetivo analisar o papel dos influenciadores
digitais na construcao da lealdade do consumidor, considerando as transformagodes
decorrentes da expansao das redes sociais e das novas formas de interagao entre
consumidores e marcas. A analise realizada permitiu compreender que esses
agentes ultrapassam a funcao de divulgagao de produtos e servigos, podendo atuar
como intermediarios na formagao de percepgdes, experiéncias e vinculos entre
organizagdes e seus publicos.

Os resultados evidenciaram que confianga, credibilidade, autenticidade,
identificacdo e engajamento constituem fatores relevantes nessa relagcdo. A
proximidade estabelecida entre influenciadores e seguidores, associada ao
compartilhamento de experiéncias e a interacao frequente, pode favorecer a
receptividade das recomendacdes e contribuir para o fortalecimento da relagdo do

consumidor com as marcas. Nesse sentido, a influéncia ndo se limita a decisdo
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imediata de compra, podendo participar da construgdo e da manutengao de vinculos
ao longo do tempo.

Verificou-se também que a efetividade do marketing de influéncia néao
depende exclusivamente da quantidade de seguidores ou do alcance das
publicagbes. A compatibilidade entre influenciador, audiéncia e posicionamento da
marca, assim como a qualidade das interagdes estabelecidas, apresenta importancia
para os resultados das estratégias. Dessa forma, influenciadores de nicho, locais ou
regionais também podem apresentar potencial estratégico quando possuem maior
identificagcéao e proximidade com determinados publicos.

Entretanto, a atuagdo dos influenciadores ndo garante automaticamente a
fidelizagdo. Recomendacgdes percebidas como artificiais, excessivamente comerciais
ou incompativeis com o posicionamento habitual do criador de conteudo podem
comprometer sua credibilidade e afetar a confianga do consumidor. Por essa razao,
as organizagdes devem compreender o marketing de influéncia como estratégia de
relacionamento, desenvolvendo parcerias pautadas em coeréncia, transparéncia e
autenticidade, em vez de considerar somente métricas quantitativas de alcance.

Conclui-se, portanto, que os influenciadores digitais podem contribuir
significativamente para a constru¢céo da lealdade do consumidor quando favorecem
relagcdes baseadas em confianga, identificacdo e interacdo. Os objetivos propostos
foram alcangados ao permitir a compreensao dos principais fatores relacionados a
atuacao desses agentes e ao fortalecimento dos vinculos entre consumidores e
marcas. Como contribuicdo, o estudo reforca a importancia de compreender o
marketing de influéncia sob uma perspectiva relacional e de médio e longo prazo, e
nao apenas como mecanismo de divulgacao ou estimulo pontual ao consumo.

Por fim, reconhece-se a necessidade de ampliar as investigagdes sobre a
tematica por meio de estudos empiricos que contemplem diferentes segmentos de
mercado, perfis de consumidores, plataformas e categorias de influenciadores.
Pesquisas futuras poderao aprofundar a compreensao dos efeitos da autenticidade,
da confianga, da identificagéo e do engajamento sobre a manutengéo da lealdade no

contexto das relagdes de consumo mediadas pelas redes sociais.
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