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Tem Delivery Gratis? Marketing Digital em Dois Restaurantes na Cidade de Picos-Piaui
em Tempos de Pandemia do Covid-19

Jailson Jodo da Rochat
Jodo Pedro Mendes Rodrigues?
José Edemir da Silva Anjo3

Resumo

Essa pesquisa tem como objetivo compreender como os restaurantes localizados no municipio
de Picos-Pl, fizeram uso de acOes estratégicas e de ferramentas de marketing digital nos seus
negodcios. A partir do aporte tedrico sobre marketing digital e midias digitais no contexto da
pandemia do covid-19, foi realizado um estudo de natureza qualitativa, tendo como estratégia
metodologica a realizagdo de uma netnografia em dois restaurantes, com dados coletados
através da rede social Instagram e interpretados pela analise de conteddo tematica. Os resultados
evidenciaram a interacdo dos restaurantes com os seus clientes, por meio do Instagram, onde
0s restaurantes divulgavam as promocdes do momento, além de dar apoio aos clientes na
pandemia. Por meio dos posts na rede social, observou-se como a midia digital pode trazer
diversos beneficios para a expansdo de divulgacdo de um negocio. Deseja-se cooperar com area
de marketing digital em organizagGes com contextos adversos.

Palavras-chave: Marketing Digital. Midias Digitais. Pandemia. Restaurante.

Abstract

This research aims to understand how the restaurants located in the city of Picos-PI, made use
of strategic actions and digital marketing tools in their businesses. Based on the theoretical
contribution of digital marketing and digital media in the context of the covid-19 pandemic, a
qualitative study was carried out, with the methodological strategy of conducting a netnography
in two restaurants, with data collected through the social network Instagram and interpreted by
thematic content analysis. The results showed the interaction of the restaurants with their
customers, through Instagram, where the restaurants publicized current promotions, in addition
to supporting customers in the pandemic. Through the posts on the social network, it was
observed how digital media can bring several benefits to the expansion of a business'
dissemination. We want to cooperate with the digital marketing area in organizations with
adverse contexts.

Keywords: Digital marketing. Digital Media. Pandemic. Restaurant.

1. INTRODUCAO

Os avancos tecnoldgicos ocorridos durante essa Gltima década resultaram em um novo
modelo de marketing, o marketing digital, tendo como principal fator dessa ocorréncia o
advento da internet no cotidiano organizacional e social e, com isso, surgiu um novo meio de
comunicagdo, no qual é possivel a comercializa¢do de produtos e servigos.
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A tecnologia muda constantemente e rapidamente, e com ela originam-se novas
tendéncias, necessidades e desejos. A medida que as aplicacbes comerciais se expandiram, as
empresas encontraram cada vez mais maneiras de explorar a velocidade, a precisdo e a
economia de custos da comunicacao pela internet, ou seja, com o crescimento da internet as
empresas possuem maior controle de suas acOes e conseguem informacdes precisas acerca de
seus produtos e Servigos.

O consumidor passou a ter um contato mais proximo com as empresas e
consequentemente, com os produtos e servi¢cos que elas oferecem. Os clientes podem opinar
sobre eles a qualquer hora e em qualquer lugar, e por isso as empresas devem se adequar as
necessidades deste novo modelo de negocio com os consumidores. O marketing digital pode
ser compreendido como sendo a utilizagdo efetiva da internet como ferramenta de marketing, o
que envolve ndo sé comunicacédo, publicidade e propaganda, mas também de todo o conjunto
de estratégias, conceitos ja reconhecidos no marketing convencional (TORRES, 2009).

No marketing digital é possivel o uso de ferramentas que auxiliam na divulgacao do
case da organizacao, podendo assim, ser repassado ao cliente com mais rapidez e preciséo na
forma de anuncios chamativos, com diversos tipos de designs, que prende a atencdo do
consumidor, além de identificar as necessidades dos consumidores e desenvolver produtos que
possam satisfazé-los. Para isso sdo utilizadas diversas ferramentas de marketing digital em
midias sociais tais como WhatsApp, E-mail, Site, Facebook e Instagram.

Frente a isso, no ano de 2020 tivemos a incidéncia da pandemia do Covid-19 que gerou
crises sanitarias, sociais e econdmicas. A partir de orientacdes e recomendac¢des da Organizagdo
Mundial da Saude (OMS), foram tomadas medidas de prevencdo para contencdo de
contaminacdo do virus da covid-19, entre elas, o distanciamento social, proibicdo de
aglomeracéo de pessoas no mesmo espaco fisico e a imposicdo de quarentena em determinados
periodos, 0 que gerou uma mudanga obrigatdria na rotina das pessoas e das organizacdes e,
consequentemente trouxe mudanca nas estratégias de venda de bens e servigos.

Em meio a pandemia do Covid-19, com atencdo particular ao mundo dos negocios, a
instabilidade na economia fez com muitas empresas fechassem ou reduzirem os investimentos,
com necessidade iminente de se adaptarem a esta nova realidade. As empresas se adaptaram
para conseguirem prosseguir com seus negadcios, e um grande aliado para esse momento foi o
uso do Marketing Digital, a necessidade de isolamento e distanciamento social causou um
grande impacto nas lojas fisicas, e assim surge o marketing digital como uma solucéo para
continuar operando e divulgando sua marca. Consequentemente, as empresas que nao se
adéquam as mudancgas, inevitavelmente, desaparecem. Desse modo, surge entdo a questdo da
pesquisa: como ocorreu utilizacdo do uso de estratégias do marketing digital no periodo inicial
de crise sanitaria do covid-19 nos restaurantes do municipio de Picos-PI?

O objetivo geral desse estudo foi de compreender como dois restaurantes localizados no
municipio de Picos-PI, fizeram uso de a¢des estratégicas e de ferramentas de marketing digital
nos seus negocios, e a partir deste surgem objetivos especificos: a) Identificar e descrever as
ferramentas de marketing digital utilizadas pelos restaurantes em meio a pandemia do covid-
19; b) Analisar os tipos de contetudo veiculados na rede social do Instagram, em meio a
pandemia do covid-19.

A escolha do presente tema como objeto de estudo justifica-se pelo fato de ser um tema
atual e de extrema importancia, visto que o marketing digital tem sido muito relevante para as
empresas, tendo em vista que a utilizacdo da internet e midias digitais pelas organizacGes
favorecem a coleta de dados dos clientes, permitindo que as empresas criem campanhas de
acordo com seu nicho de mercado. Com isso, 0 estudo espera contribuir para o entendimento
marketing digital em contexto da cultura digital emergente.



2. REFERENCIAL TEORICO

Inicialmente serd realizada uma abordagem sobre marketing, citando o seu conceito, a
sua aplicacdo até chegar ao marketing digital onde estd o foco da pesquisa. Cabe destacar, é
muito importante que se compreenda que existem diversas visdes de estudiosos sobre o que é
marketing.

2.1 MARKETING: DO TRADICIONAL AO DIGITAL

De acordo com Kaotler (1998), um dos grandes beneficios do marketing online é que por
meio da internet h& uma maior oferta de produtos e de servigos, podendo o consumidor adquiri-
los quando e onde quiser e muitas vezes com o custo reduzido. A comodidade, conforto e a
facilidade de acesso estdo sendo cada vez mais buscados pelo publico-alvo.

Segundo Kaotler (2000), o marketing tem comao tarefas principais a criagdo, a promocao
e o fornecimento de bens e servicos aos clientes, podendo eles serem pessoas fisicas ou
juridicas. O marketing e seus profissionais, envolvem-se nas atividades de bens, de servicos, de
eventos e de pessoas, de propriedades, organizagdes, ideias e lugares. De acordo com Kotler
(1998, p. 37):

O conceito de marketing assume que a chave para atingir as metas
organizacionais consiste em ser mais eficaz do que os concorrentes para
integrar as atividades de marketing, satisfazendo, assim, as
necessidades e desejos dos mercados-alvos.

Tendo em vista que o marketing engloba a organizacdo como um todo, ele deixa de ser
uma ferramenta utilizada somente para se alcancar uma meta em relagéo a vendas. Na verdade,
pode-se compreender que ele vai muito além disso, de modo que o marketing proporciona a
facilitacdo da troca de valores que é necessaria para alcancar e satisfazer a necessidade dos
clientes.

Segundo Kotler (2013), marketing é um processo social por meio do qual pessoas e
grupos de pessoas obtém aquilo que necessitam e 0 que desejam com a criagéo, oferta e livre
negociacdo de produtos e servicos de valor com outros. Como se pode observar, 0 conceito vai
avancando conforme novas discussdes na area, mas que chegam a um mesmo propdsito, de
modo que o foco principal é levar informacdes sobre a organizacdo até os clientes de maneira
estratégica, tendo em vista o estreitamento dessa relacdo e a percepcao de valores da empresa
por meio deste.

O marketing tem por objetivo captar quais sdo as caréncias do consumidor, criando um
desejo insaciavel o qual s6 sera suprido com o produto, os seres humanos estdo fadados a nunca
estarem satisfeitos e sempre desejam mais, essa necessidade deve ser expandida pelo marketing
e assim vender seu produto.

Atualmente, muitas pessoas do ambiente offline estd migrando para o ambiente online.
As empresas vendo isto também estdo mudando suas estratégias para atender esse publico
atraveés do marketing digital. Um bom plano de marketing ajuda a empresa a saber exatamente
do que necessita, além de ampliar as vendas (MORAIS, 2018). Diante desses conceitos e
compreendendo a forma com que o marketing age dentro do interesse da organizagédo e do
cliente, é possivel entender que o cliente consegue visualizar e reagir as estratégias do
marketing quando ele adquire um produto.

O marketing é utilizado para determinar os produtos ou servigos que possam ser de
interesse aos consumidores, e a partir de entdo planejar estratégias de vendas para o
desenvolvimento do negdécio. Acerca do conceito de marketing, Kotler (2021) relata que o
processo de gerenciamento responsavel por identificar, antecipar e satisfazer as necessidades
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do cliente com lucro. A concepgéo sobre o marketing é ampla, todavia, existe uma semelhanca,
a necessidade do cliente, o marketing tem o objetivo de atender a necessidade de seu
consumidor, o seu produto é uma forma de atender essa necessidade e alcancar sua satisfagéo.

Dentro desse contexto e olhando de maneira mais ampla para o marketing digital, pode-
se entender o0 seu objetivo, de modo que ele faz o uso da maior rede global de comunicacéo do
mundo para realizar o que ja foi supramencionado anteriormente, a internet, em relacdo ao
relacionamento com os consumidores.

O marketing digital € saber usar a tecnologia de forma positiva, pois € uma ferramenta
forte para empresas que buscam competitividade. As propagandas s&o muito mais criativas e
atualizadas, resultando na atracdo do consumidor em buscar o produto da empresa, sem a
necessidade de a propaganda ser levada até ele.

Isto porque as informac6es sdo divulgadas em questdes de segundos, atualizando a todos
que buscam atraves da internet, e muitas vezes realizam essas fungdes por dispositivos méveis
como celulares e tablets. O uso desses dispositivos mdveis manifesta-se em uma nova
estratégia, a qual se utiliza as funcionalidades desses dispositivos para atrair o publico, essa
estratégia é chamada de Mobile Marketing.

Diante da necessidade de um posicionamento das empresas no ambito da internet,
Adolpho (2016) propde a utilizacdo da metodologia dos 8Ps de marketing (ver figurar ou
quadro 1) como caminho para acompanhamento das a¢des estratégicas.

Figura 1. 8Ps do Marketing Digital

1-
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8- i 2
. Planejame
Precisao e
7- 3.
Personaliz x
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0 0
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Fonte: Elaborado pelos autores com base em Adolpho (2016).

A partir da analise do processo dos 8ps, percebemos que é um processo ciclico que se
inicia no consumidor e termina o consumidor, isto €, um processo que ndo se finaliza, de
renovacgdo em si mesmo, representando a aprendizagem continua da empresa. O processo dos
“8 Ps do Marketing Digital” ndo ¢ uma mistura de marketing digital com mais Ps do que os
tradicionais 4 Ps. E um processo a ser seguido passo a passo para que sua estratégia de
marketing digital central, que é se apoiar no grau de atividade do consumidor, possa ser
cumprida com éxito. Os 8 Ps do Marketing Digital fazem com que sua empresa extraia o
maximo da estratégia de se apoiar no grau de atividade do consumidor e permitem que as
empresas aprendam sobre o marketing digital de seu negdcio, de sua area de atuagédo
(ADOLPHO, 2016). A metodologia dos 8Ps de marketing digital consiste em técnicas,
ferramentas e premissas que proporciona uma execucdo eficiente das agdes de marketing na
web.



Para se comunicar de forma eficaz, persuadir e vender, primeiro é preciso conhecer
profundamente para quem vocé comunicara sua marca e seus produtos ou servigos, onde a
pesquisa, primeiro P, sobre o consumidor e seus habitos na internet é o alicerce da metodologia
dos 8 Ps. Esta pesquisa esta baseada na experiéncia de consumo dos clientes e na forma como
eles interagem dentro do ambiente digital. A medida que o consumidor busca informagdes no
Google, ou assiste a um conteddo no Youtube ou pesquisa um restaurante no Instagram, deixa
informagdes significativas a respeito de seus desejos e necessidades. O objetivo da pesquisa €
descobrir 0 que o consumidor esta buscando, o que ele quer, de que forma ele se comunica e
através disto personalizar o produto, a comunicagdo e a experiéncia de navegacao.

Adiante, de posse das informacdes coletadas no primeiro P, inicia-se o segundo P,
planejamento. Este deve ser considerado o mais importante dos 8Ps, pois aqui é elaborado as
acOes e 0s passos a serem tracados ao longo de todo o ciclo estratégico. Sera necessaria a
producdo de um documento contendo todo o planejamento do marketing digital. Neste
documento constardo todas as atividades a serem desenvolvidas por cada membro da equipe e
principalmente em cada etapa do desenvolvimento.

O primeiro passo para a elaboracdo do planejamento digital é analisar todas as
informacdes coletadas no primeiro P e em seguida realizar a segmentacdo do mercado. Assim
gue segmentado o mercado, é importante definir para quem se deseja vender, qual o tamanho
desse segmento, se esse publico é de facil acesso e se as acdes desenvolvidas pela empresa sdo
pertinentes ao que o segmento deseja. Em suma, o 2° P, de Planejamento, é toda a sua acéo
desenvolvida primeiramente no papel, para depois partir para a execucdo fisica (ADOLPHO,
2016).

O terceiro P é responsavel pela producédo e entrega efetiva do site. Neste momento o
ator mais importante é o programador. E necessario que todos os envolvidos acompanhem esta
etapa para que sejam feitos todos os testes e verificaches necessarias para se atingir o objetivo
proposto. E preciso que o site esteja estruturado de forma que atenda as necessidades dos
clientes e passe a imagem desejada pela empresa. Aspectos como credibilidade e seguranca séo
muito relevantes nesse momento. Este P esta relacionado a otimizacdo do site, através do uso
das palavras-chave corretas, o design da pagina, o conteddo, o tempo de carregamento, a
usabilidade sdo aspectos importantes e afetam a taxa de conversao. Essa ferramenta estratégica
¢ bastante relevante no tocante ao processo de construcdo do layout e suas constantes
modificacbes como observado por Braga e Coelho (2018) nas paginas das redes sociais de
blogueiras de moda brasileira, durante o processo de criacdo de contetdo.

O P de publicacéo € responsavel por todo contetido gerado para relacionamento com o
cliente. Neste sentido, fala-se de tudo que é publicado no site e de todo contetdo publicado fora
do site como as publicacBes em midias sociais, e-mails e etc. O 4° P trata do contetdo que sua
empresa deve disponibilizar para o mercado e para o consumidor com o objetivo de fazer com
que ele fale de vocé e lhe recomende para os outros, seja por meio de redes sociais, seja por
meio de um e-mail para seus amigos.

Temos a promogao como o quinto P que é o modo como divulga-se a marca para o
publico-alvo desejado tendo como objetivo o alcance do resultado final que pode ser a venda
de produtos. Na internet a promocdo pode acontecer de diferentes formas como o uso de
campanhas de links patrocinados, campanhas em redes sociais, programas de afiliagéo,
campanhas de e-mail marketing, que geram um engajamento no publico-alvo.

A promocdo ndo pode parrar na pessoa que toma contato com ela a partir da
comunicacdo feita pela empresa, mas, sim, deve fazer com que essa pessoa propague a
comunicagdo da marca por meio do préximo P: Propagacdo. Promogéo e Propagacdo devem
sempre andar juntas. Para Adolpho (2016) é através desse marketing viral, onde os proprios
consumidores divulgam e espalham a marca através da propaganda boca a boca digital, que se
alcancam os melhores resultados de promocéo.



O sexto P, propagacdo, tem a funcdo de espalhar a marca para 0 maior nimero possivel
de pessoas e para isso a comunicacao viral é de extrema importancia. Os meios utilizados para
0 alcance deste objetivo podem ser as midias sociais como Facebook, Instagram e LinkedIn; as
redes sociais de nicho; assim como blogs e Youtube. E na comunicacdo viral feita pelos
consumidores que sua marca chegara aos reconditos do mercado e atingiré de forma muito mais
barata, lucrativa, eficiente e confiavel consumidores de todos os segmentos possiveis. A
propagacao € a chave do marketing viral e da lucratividade da empresa na internet.

A personalizacgdo, sétimo P, é um processo conhecido e propagado. Tratar seus clientes
de forma personalizada j& é uma preocupacao de muitas empresas. De acordo com Adolpho
(2016) o conceito de segmentacdo é a base para que seja realizada uma personalizacéo
adequada. Quanto maior a segmentacao mais facil sera tratar um cliente de forma personalizada.
Saber quais sdo os desejos e valores que importam ao seu cliente permitira uma comunicacao
cada vez mais dirigida ao que ele realmente necessita. A Personalizagdo além de ser importante
nos pontos de contato do consumidor com a marca, também € importante na comunicacao da
empresa com cada consumidor. Cada e-mail, por exemplo, representa um consumidor com seus
valores, suas experiéncias, frustracdes, seus desejos e suas necessidades.

Precisdo, o oitavo P, trata-se de mensurar os resultados obtidos nos “Ps” anteriores e
com esta informacao reiniciar o processo, mas agora com mais inteligéncia. Todo o aprendizado
especifico que foi ganho na pesquisa inicial, no planejamento, na producdo, na publica¢do, na
promocdo, na propagacao e na personalizacdo gera um contedo relevante para esta etapa.
Diferente do primeiro “P”, o oitavo tem como base a sua experiéncia com todo o processo até
aqui. Sao as correcdes necessarias para que o produto ou negécio sejam aperfeicoados e se
tornem cada vez mais assertivos.

Dentro desse contexto, pode-se entdo concluir que o marketing digital possui grandes
influéncias para uma organizagao, principalmente na era digital em que o mundo como um todo
tem vivenciado, fazendo com que essa ferramenta seja utilizada como uma alternativa para o
enfrentamento de periodos criticos, como por exemplo o de pandemia que abalou a estrutura de
diversas organizacdes.

Ja com atencéo particular as estratégias de marketing no cenario do comércio eletrénico
brasileiro, Machado (2018) destaca as estratégias de Marketing de Conteido, Marketing de
Busca, Publicidade online, Parcerias on-line, Marketing Viral, Comunicacdo Off-line,
Monitoramento e Medic¢do, E-mail Marketing e Marketing nas Midias Sociais como as mais
utilizadas pelos principais varejistas online no Brasil. Para tanto, em particular a estratégia de
marketing voltado para as midias sociais, 0 que sera discutido no subtdpico a seguir.

2.2 MARKETING E MIDIAS SOCIAIS

Com o advento da internet vieram muitos avancos, como as redes social. As redes ou
midias sociais passaram a ser meios de comunicacao e se tornaram formas para fazer marketing
na internet, sem ao menos precisar de deslocamento, com apenas um click. Com relacdo ao
marketing digital, este permite que as empresas conhecam e alcancem de forma mais rapida,
mais precisa e de maneira econdmica, o seu publico-alvo (STONE, 2014).

O marketing digital consiste em reunir estratégias tradicionais de marketing, como
identificar e satisfazer as necessidades dos consumidores, mas feito de forma online, usando as
midias digitais. E importante observar que nio é uma exclusividade de lojas online, visto que,
nos ultimos anos, este recurso tem sido amplamente utilizado para promover negocios fisicos.

As midias sociais tratam-se de sites da internet que possibilitam a criacdo e o
compartilhamento de informag6es entre as pessoas, permitindo que o usuario seja produtor e



consumidor da informac&o, ao mesmo tempo. As midias recebem esse nome, pois sao livres e
abertas a colaboracéo e interacao de todos.

Fazer compras pela internet também tem sido uma realidade frequente e que esta
ganhando espaco cada vez mais, trazendo beneficios aos consumidores, como comodidade,
rapidez, variedade e agilidade, caracteristicas que tem feito 0 mercado online crescer. Assim,
com o crescente advento dos smartphones e aumento significativo do uso de redes sociais,
sobretudo de sites como Facebook e Instagram, as empresas sentiram, principalmente nos
ultimos anos, a necessidade de se adequar ao atual cenario econdmico e a fazer parte da esfera
em que vive o consumidor. Atualmente, no mundo virtual todas as publicacGes e a¢Oes sdo
estritamente observadas pelo publico, erros e acertos sdo notados a todo instante e surgem assim
comentarios que alteram a reputacdo da organizagdo de maneira positiva ou negativa.

Segundo Pride e Ferrell (2015), as midias digitais sdo meios de difusdo eletronicos que
funcionam por meio de codigos digitais — quando nos referimos a midia digital, referimo-nos a
midia disponivel por meio de computadores, dispositivos moveis e outros mecanismos lancados
recentemente. Dessa forma, tendo conhecimento de que a internet € um mercado lucrativo, criar
um ambiente capaz de receber e atender os “clientes digitais” torna-se um item indispensavel
para 0 comércio.

O Instagram é uma plataforma gratuita para compartilhamento de imagens, fotos,
ilustracBes ou videos. De acordo com a propria plataforma, o aplicativo serve para o usuario
publicar fotos e videos, edita-los de maneira criativa e interagir com publicac@es que sejam do
seu interesse. Além de fazer transmissdes ao vivo, compartilhar fotos temporarias e enviar
mensagens privadas aos amigos e seguidores. A prépria plataforma reconhece a importancia
que pode ter na relacdo entre consumidor e organizacdo. Isso fica claro ao oferecer para os
empreendedores e gestores diversas funcionalidades para ajudar nesse relacionamento e
alavancar os negécios.

O relatério Nuvem Commerce (2018)* afirma que 71% dos respondentes da América
Latina se sentem influenciados pelas redes sociais nas decisdes de compra e que 59% das
vendas online foram realizadas pelo Instagram. No caso, com o Instagram, néo se fala apenas
de apresentacdo, mas das ferramentas disponiveis. Recentemente o Instagram disponibilizou
uma ferramenta que permite que, em poucos cliques, o usuario saia de um post no perfil da
marca, confira o preco e a descri¢do do produto e va direto para a pagina do produto caso queira
finalizar a compra.

A empresa que escolhe ndo estar presente nas redes sociais assume esse risco e renuncia
a um importante espaco de comunicacao, pois 0s clientes estardo 1a, assim como 0s seus
concorrentes. Com isso em mente, o Instagram se apresenta como uma boa ferramenta para
conversar e conquistar o publico.

2.3 MARKETING DIGITAL NO CONTEXTO DA PANDEMIA

E fato que a pandemia do Covid-19 tem desencadeado grandes desafios para a
permanéncia das empresas no mercado e, nessa Vvisdo, 0s negécios da Internet passam a ter
grande importancia no relacionamento entre empresas e clientes. Algumas organizac¢des, como
as grandes varejistas e segmentos de produtos e servicos essenciais ndo sofreram grandes
impactos com as restri¢fes sanitarias impostas, mas 0s servigcos ndo essenciais e as pequenas e
médias empresas tiveram que desenvolver rapidamente estratégias para se manterem ativas e
ndo irem a faléncia nesta pandemia.

! NUVEMCOMMERCE. Relatério anual do e-commerce em 2018 e tendéncias para 2019. 4. ed. [s.I]:
Nuvemshop, 2018. 32 p
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O conceito de fazer compras sem precisar sair de casa j& era plenamente utilizado, porém
com o atual cenario de pandemia do Novo Coronavirus essa nova realidade ficou ainda mais
evidente no cotidiano da populagdo. No Brasil, assim como os demais paises do mundo, vem
vivenciando desde 2020 uma situacéo atipica decorrente da Covid-19, doenca provocada pelo
novo coronavirus, segundo a Organiza¢do Mundial de Saude, o que impds diversas mudancas
nos habitos das sociedades. A pandemia trouxe consigo a necessidade de tomadas de decisdes
e adogOes urgentes de estratégias para preservar vidas e conter a propagacdo da pandemia?
(FIOCRUZ, 2020).

Cientistas, estudiosos e autoridades do mundo inteiro passaram a recomendar o
isolamento e distanciamento social como a maneira mais eficaz para conter o avancgo do virus.
Esse novo contexto imposto pela crise sanitéria gerou, por dbvio, reflexos no mercado de
consumo bem como na atuacdo das empresas, que precisaram se reinventar e inovar, a fim de
atender as novas demandas de atendimento aos consumidores (HUGO; CONCEICAO, 2021).

Frente ao exposto, 0s habitos de consumo passaram a ser a distancia e, em vista disso,
as empresas e prestadores de servicos necessitaram adotar estratégias para se adaptarem a nova
realidade do atendimento remoto, que antes era apenas uma opcao e atualmente passou a ser
bastante utilizado tanto para compras, como para fornecimento de servi¢cos. No cenério atual de
pandemia do Novo Coronavirus, além de ganhar maior visibilidade, os aplicativos de entrega
também assumiram um papel vital de garantia do funcionamento da economia urbana, pois
desde o inicio da quarentena os servicos de entrega foram classificados como atividades
essenciais ao realizarem o abastecimento da populacdo, através de entregas de supermercados,
restaurantes, farmacias etc. (MENIGHINI, OLIVEIRA, SILVA, PIACENTE, 2021)

Esse cenario impds as organizacdes a desenvolver estratégias mais eficientes para
manter os motores da economia funcionando. Ou seja, tornou-se necessario inovar, desenvolver
e ampliar canais que possibilitem uma venda eficiente, conveniente e segura ao consumidor e
que o fluxo financeiro seja mantido.

O impacto gerado pelo coronavirus em todo 0 mundo e, em particular no Brasil, fez com
que as organizacdes de todos os portes, bem como negécios de todas as variedades, a se
adequarem muito rapidamente a nova realidade imposta pela pandemia. Portanto, inovar se
tornou a palavra da moda neste novo cenério de crise. Em vista disso o Marketing digital é um
grande aliado, pois a sua aplicacdo promove estratégias de comunicacao com vista a promogao
e divulgacdo de produtos ou servicos, através de canais digitais e de aparelhos eletronicos.
(HUGO; CONCEICAO, 2021)

O atendimento presencial em estabelecimentos do setor de alimentagdo fora do lar foi
proibido ou limitado por decretos durante a maior parte do tempo desde o inicio da pandemia.
Como consequéncia, bares, lanchonetes, restaurantes e congéneres adotaram ou intensificaram
sua presenca no ambiente digital, principalmente em aplicativos de delivery de comida. O
presente momento de distanciamento fisico pode estar catalisando a adocdo do delivery de
comida nas cidades onde esta opcdo esta disponivel porque, desde que 0s servigos de
alimentacédo sigam as orientagdes sanitarias, usar esta solucdo tecnoldgica é mais seguro do que
sair para comer. Assim, mais brasileiros estdo optando por receber comida em domicilio

Nessa nova conjuntura, as estratégias de promoc¢édo e vendas pelo comércio foram
reinventadas pelas empresas, pois as vendas que antes eram majoritariamente fisicas migraram
para o ambiente virtual, demandando a adocao de novas estratégias de marketing por parte das
organizagOes, com a utilizacdo em grande escala de sites e redes sociais para divulgacdo dos
produtos e servicos (REZENDE; MARCELINO; MIYAJI, 2020).

2 Fiocruz (2020). O que é o novo coronavirus? Disponivel em: https://portal.fiocruz.br/pergunta/o-gue-e-0-novo-
coronavirus Acesso em: 15 out 2021.
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O acesso a internet e a crescente procura por produtos e servi¢os no ambiente virtual,
sdo comportamentos de consumo certamente incorporados a nossa rotina, uns mais outros
menos, mas todos precisando recorrer ao comercio eletronico para algum tipo de necessidade
nesta pandemia. Tais habitos revelaram a ndo essencialidade de ir as lojas fisicas para fazer
compras, e essa comodidade passou a ser incorporada a rotina de muitos brasileiros.

A pandemia veio trazer novas tendéncias para 0 mundo. Destaca-se entre essas novos
modelos de negdcio como os delivery, vendas pela internet, e adaptacdo do comércio varejista
que tiveram as novas mudancas ocasionado pelo novo modelo de consumo em detrimento a
crise financeira e as restrices para sua atuacdo (MELO, 2021)%. A pandemia acelerou o
processo de transformacdo nos pequenos negocios. Quase 2/3 dos pequenos negocios vendem
online, seja por redes sociais, site, marketplaces ou apps, sendo que 15% sé passaram a vender
por conta da pandemia3 (SEBRAE?, 2020).

A internet, nesse sentido, tem sido uma ferramenta bastante utilizada por empresas e
pelos consumidores para venda e aquisicdo de produtos e Servicos, e nesse nNovo cenario
imposto pela pandemia, o e-commerce passou a ser utilizado em larga escala em todo o mundo,
possibilitando a manutencdo de opera¢fes comerciais e financeiras e 0 atendimento das novas
exigéncias dos consumidores de atuagdo sustentavel por parte das empresas.

Facilidade nas compras online, divulgacdo nas redes sociais, agilidade na entrega dos
produtos, agilidade nos canais de comunicacdo e na valorizagdo dos clientes e colaboradores
sdo algumas estratégias que se mostram eficazes para tornar a empresa bem avaliada pelos
consumidores e, assim, continuar a manter suas atividades de maneira satisfatoria mesmo no
periodo p6s-pandemia. Desde que os servigos de alimentacdo sigam as orientacdes sanitarias a
adocdo do delivery se torna ainda mais viavel diante deste momento de distanciamento, pois é
uma opc¢do ainda mais segura para receber comida em domicilio (BOTELHO, CARDOSO,
CANELLA, 2020).

3 METODOLOGIA

Para atingir o objetivo proposto, optou-se pelo estudo de natureza qualitativa, pois é
relevante a interpretacdo por parte do pesquisador com suas opinides sobre o fendmeno em
estudo (FLICK, 2012). Com isso, foi possivel o entendimento das informacGes referentes ao
novo cenario vivenciado no mundo a partir da pandemia do Covid-19, sendo analisados as
ferramentas de marketing digital no contexto dessa crise sanitaria no cenario social e
empresarial da cidade de Picos-Pl

Para tanto, o estudo se norteou pela realizacdo de uma netnografia, que no campo da
pesquisa € uma forma especializada de etnografia e utiliza comunica¢gdes mediadas por
computador como fonte de dados para chegar a compreensdo e a representacdo etnografica de
um fenbmeno cultural na Internet. Sua abordagem é adaptada para estudar foruns, grupos de
noticias, blogs, redes sociais etc. O método netnografico comecou a ser desenvolvido nos anos
90 no campo da pesquisa de marketing e de consumo, uma area interdisciplinar que se
caracteriza por incorporar pontos de vista de diversos campos, como a antropologia, a
sociologia e os estudos culturais (KOZINETS, 2014)

A pesquisa teve como cenario de pesquisa empresas do segmento gastronémico de bares
e restaurantes de Picos-Pl, com foco nas estratégias de marketing digital utilizadas, frente as

3 MELO, C. Como o coronavirus vai mudar nossas vidas: dez tendéncias para o0 mundo pés-pandemia. EL PAIS:
O JORNAL GLOBAL 2020. Disponivel em: <https://brasil.elpais.com/opiniao/2020-04-13/como-0-coronavirus-
vai-mudar-nossasvidas-dez-tendencias-para-o-mundo-pos-pandemia.html.>. Acesso em: 23 set. 2021

4 Impactos da covid-19 nos pequenos negocios. Disponivel em:
https://bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/ab9bb501c8904a780096e107a9
3aeace/$File/19680.pdf
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dificuldades enfrentadas com a medidas de isolamento e distanciamento durante periodo
pandémico. Sendo assim, no presente estudo, foi escolhida a rede social Instagram® como base
de coleta para a pesquisa, tendo em vista sua potencialidade de uso no cotidiano, bem como
reconhecida ferramenta de Marketing Digital.

Diante desse objeto de pesquisa, para coleta dos dados, foram selecionados dois perfis
na rede social Instagram® de restaurantes localizados na cidade de Picos-Pl, sendo aqui
denominados como restaurante A e B. O restaurante A possui um ambiente mais descontraido,
harmonico e coerente mais voltado para happy hour. Ja o restaurante B apresenta € mais
refinado e fino. O cardapio oferece pratos clssicos da culindria mundial. Possui méo de obra
especializada, servigco mais requintado e também contam com uma cartela diversificada de
bebidas.

As escolhas das empresas seguiram critérios, como possuir um perfil ativo no
Instagram®, nimero total de seguidores expressivo, além de ser utilizado como principal meio
de comunicacdo com seus clientes finais. Ambos os dois perfis atenderam as medidas propostas,
pois, possuem 0 mesmo objetivo com o marketing digital atender as novas demandas do
mercado. Cabe destacar ainda que no processo de coleta de dados, outras empresas foram
observadas, mas ndo apresentaram um perfil equivalente com a proposta do estudo.

A etapa da coleta dos dados tem por finalidade colher informacgdes da realidade,
definindo onde e como a investigacdo sera realizada, conforme expbe Flick (2012). Neste
artigo, a coleta dos dados ocorreu por meio da internet, com o acesso a rede social Instagram,
dentro do periodo de margo a setembro de 2020.

A lista de verificacdo para a construcdo do instrumento de coleta esta divido em
categorias relacionadas aos perfis das empresas que serdo analisadas pela:

e Interacdo por curtidas, comentarios e compartilhamentos, pois sdo variaveis que
expressam o0 engajamento das empresas.

e Periodo das postagens, onde demonstra a frequéncia de utilizacdo das redes sociais pelas
empresas.

Apds andalise minuciosa das variaveis que poderiam servir de base para a coleta, estas
foram definidas e agrupadas de acordo com o quadro 01.

Quadro 01 — Elementos que compreendem o instrumento de coleta de dados.

Categoria Descricao

Periodo das postagens Ser4 observado quais os dias e horarios de publicacdo. Levando em
consideracdo a frequéncia de postagens

Interacdo O numero de curtidas e comentarios, bem como compartilhamentos, pois sdo

variaveis que mostram o engajamento das publicacfes
Fonte: Elaborada-pelos autores.

Com base nos elementos listados no Quadro 01, elaborou-se o instrumento de coleta de
dados, estruturado como uma tabela, conforme o Quadro 02:

Quadro 02 — Instrumento de coleta de dados
Empresa: Empresa A Empresa B

Data da postagem:

Tipo de Postagem: a. () Texto a. () Texto
b. () Imagem b. () Imagem
c. () Video c. () Video
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Contelido da a. () Promocéo a. () Promocéo
Postagem: b. () Produto b. () Produto
c. () Informativo c. () Informativo

Fonte: Elaborado pelos autores.

A analise dos dados foi feita pela técnica de analise de contetido tematica (BARDIN,
2011). No processo de interpretacéo e analise dos dados, tivemos na primeira fase, que consiste
na leitura flutuante do material coletado para analise a posteriori. A coleta resultou em 42
postagens, 19 do restaurante A e 23 do restaurante B. Na segunda fase, de exploragéo do
material coletado, foi realizada a codificacdo do conteudo das postagens para categorizacao de
acordo com suas peculiaridades. Nesta fase, foram encontradas 4 categorias a partir das
postagens, a saber: Conteudo Informativo, Promocao, Produto e Interacdo com Seguidores;
ambas com seus respectivos codigos, como destacado no Quadro 03.

Quadro 03 — Categorias e Codigos tematicos.

Categoria Cddigos tematicos
Contetdo Informativo AV.'SOS
Novidades

Promocdo de Produtos
Promocéo Delivery Gratis
Incentivar o uso de novas plataforma

Marketing Social
Imagens chamativas

Jogos Interativos
Interacdo com Seguidores Uso de “memes” para interacéo
Repostagem dos “stories”
Fonte: Elaborado pelos autores.

Produto

A partir das categorias tematicas obtidas a partir dos dados brutos da pesquisa, temos na
terceira e Ultima fase, tratamento dos resultados obtidos e interpretacdo, levando em
consideracdo os resultados brutos, foi realizado uma interpretacdo por meio da inferéncia do
material analisado para torna-los significativos e validos. Com isso, ao utiliza-la, podemos ter
uma visdo objetiva sobre como a as midias sociais podem auxiliar no crescimento de empresas,
como o caso dos restaurantes investigados em periodos de crises econémica, social e sanitéria.
A seguir, sdo apresentados os resultados e discussdo da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo temos a exposicdo dos dados coletados que séo discutidos e analisados,
conforme as categorias tematicas.

4.1 Conteudo Informativo

Possuir uma boa presenca na internet € fundamental em qualquer segmento. Em um ano
tdo desafiador como foi 2020, o marketing digital para restaurantes evitou que muitos deles
fechassem as portas diante da crise econémica em decorréncia da crise sanitaria em virtude da
pandemia do covid-19 (HUGO; CONCEICAO, 2021; MENIGHINI, OLIVEIRA, SILVA,
PIACENTE, 2021). Os conteudos informativos foram utilizados para demonstrar avisos e
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novidades relacionadas tanto ao funcionamento, mediante os decretos dos governos, quanto as
novidades dos restaurantes. Como pode-se visualizar nas imagens a seguir:

Figura 2. Comunicado do restaurante A.

NSO # sobre ado pegac # sobmm ndo panar. £ scbre respeito sce
mas vuinesiveln Sobre nio wpedota 08 hoapitals. Sobre ndo
SOLreCarrega 0 valemd 0u St COMY UM 2000

Fonte: Instagram do restaurante A.

Figura 3. Comunicado do restaurante B.

COMUNICADO IMPORTANTE!

Nés, dol- <=M os fazendo nossa parte,
reforcamos todas as medidas de higiene e seguranca
necessarias para minimizar 0s riscos, seguindo as
orientagdes oficiais de conten¢éo ao Coronavirus

Aumentamos a frequéncia de higienizagdo dos ambientes,
equipamentos, mesas e utensilios. Além disso, reduzimos a
capacidade de atendimento nos ambientes climatizados, para
que as mesas fiquem na distancia recomendada uma das
outras e disponibilizamos de alcool em gel no restaurante,

Agradecemos a todos pelo suporte e fidelidade. Como
sempre, estamos prontos para receb@-los em nosso
restaurante,

Caso prefira optar pelo delivery, ampliamos a capacidade de
levar as delicias do@illll até vocé, na comodidade de sua
casa. Os pedidos podem ser feitos por telefone, WhatsApp e
Instagram.

Fonte: Instagram do restaurante B.

Cada campanha pode ter a sua identidade visual. Ou seja, em uma data comemorativa,
postagens promocionais, anuncios de novidade, entre outros, o restaurante pode ter um novo
padrdo. Porém, é essencial que existam elementos marcantes e que identifiguem a empresa,
independente do estilo da acdo de marketing digital. Fica evidenciado nessas publicacdes:

Figura 4. Informativo de sorteio do restaurante A.
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Fonte: Instagram da restaurante A.

O servico de delivery alimenticio tomou proporg¢Bes gigantescas, principalmente no
ambiente on-line, pelo fato de fazer o produto chegar em casa, no trabalho ou em qualquer outro
lugar de forma comoda, rapida, segura e eficiente (SEBRAE, 2020). Nesse contexto, percebe-
se que o crescimento das entregas via delivery demonstra uma estratégia de mercado que
objetivam a entrega de produtos ao consumidor final, ndo sendo necessario que esta saia de sua
residéncia para obtencdo dos produtos, cumprindo assim os protocolos recomendados pelo
Ministério da Saude.

Figura 5. Aviso de Novidade do restaurante B.

Estamos no aplicativo
QUERO DELIVERY!
\Nl/

W/

quero

delivery

Faga agora o seu pedido!

P i

Fonte: Instagram da restaurante B.

Com um forte apelo visual, além da possibilidade de apresentar aos usuarios pratos, o
Instagram possibilita a divulgacdo de novidades relacionadas ao restaurante, como o uso de
novos canais de comunicacao, novos apps de delivery, como pode ser o observado nas imagens
seguintes:

Figura 6. Novidade do restaurante A.
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Fonte: Instagram da restaurante A.

Figura 7. Novidade do restaurante B.

ESTAMOS NO:

Fonte: Instagram da restaurante B.

4.2 Promocao

O mercado de gastronomia € tdo competitivo que apenas ter uma boa comida e um bom
atendimento ndo é mais suficiente para que o restaurante sobreviva. Promocdes se tornaram
algo obrigatdrio, as promocdes podem ser observadas nas formas de conquistar novos clientes
ou fideliza-los.

As redes sociais sdo uma das mais importantes ferramentas de marketing digital
atualmente, de acordo com botelho (2020) o sucesso das redes sociais se da pela transformacao
do conhecimento planejado em explicito, a0 mesmo momento em que esse conhecimento se
torna acessivel e compartilhavel por qualquer usuéario. Isso mostra que a tecnologia nao esta a
servigo apenas da manutencgéo dos processos de controle e de modelo hierarquico de estrutura.

O investimento em marketing € muito importante para os restaurantes que apostam na
modalidade delivery de atendimento. Afinal, & preciso que os clientes saibam que o seu
estabelecimento presta esse tipo de servico. Dentro dessa perspectiva a ferramenta mais
utilizada pelos restaurantes foi a estratégia de marketing para delivery. Como demonstra as
imagens a sequir:

Figura 8. Novidade do restaurante A.
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TE DEIXAR SEM
PIZZA NESSE
MOMENTO.

Fonte: Instagram da restaurante A.

Figura 9. Promogé&o do restaurante B.

DELIVERY CRATIS COM REFRI CRATIS!
PARA TODOS OS BAIRROS DE PICOS!

DE TERCA A DOMINGO,
DAS 11H AS 22!

PEDIDOS [ PP p—
Ligacao WhatsApp AP

-
) 89 ai

Instagram direct CD 'g ’f..d

: me N

]

Fonte: Instagram da restaurante B.

A utilizacdo do marketing nas postagens incentivando o uso do delivery, foi utilizada
como meio de diminuir o impacto causado pelas medidas de afastamento. Esse método de
entrega ajuda a reduzir o impacto no desagquecimento do setor, pois nem todos 0s consumidores
estdo dispostos a pagar pelas taxas de entrega (SILVA; MIRANDA; HOFFMANN, 2021).

O marketing digital pode ser utilizado de diversas formas, como o0 uso bem comum de
divulgar, seja uma promocéo, uma sugestdo do chef ou o preferido pelos clientes. Ja existem
ferramentas no mercado que permitem que o restaurante crie cupons de desconto com codigos
para saber quantos clientes vieram por conta desse tipo de acdo As postagens relacionadas a
promogéo de produtos descreveram em detalhes o prato com palavras que estimulem a
imaginacdo e os sentidos ou até mesmo abordar a origem dos ingredientes e 0 processo de
preparo, prego e canais de compra:

Figura 10. Promocdo do restaurante A.
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Fonte: Instagram da restaurante A.

Figura 11. Promocdo do restaurante B.

Di orga & sébado
Das 10% 3s 228

PICANHA D_O_ TANINO(NOVO)

BRANCO MACAXEMA CODDA FAROFA DE

ENTREGA

GRATIS!
Fonte: Instagram da restaurante B.

O delivery online é um setor em expansdo. A possibilidade de pedir comida com
seguranca e sem sair do conforto de casa, € uma combinacdo que favorece o crescimento da
adesdo dos apps de delivery no mundo todo. Em um periodo em que o distanciamento social
se mostrou indispensavel, essa tendéncia se fortaleceu (SILVA; MIRANDA; HOFFMANN,
2021).

No novo cenério, a tendéncia é que esses nUumeros crescam ainda mais e
exponencialmente. Vale ressaltar que a tecnologia dos aplicativos de celular torna o ato de
“pedir comida” ou outras coisas muito mais simples e acessivel (SEBRAE, 2020). Por esses
motivos essa estratégia foi a mais utilizada por ambos os restaurantes. Os consumidores
precisam saber que o0 seu restaurante agora tem um aplicativo proprio de delivery. Ja que, como
diria o ditado “o que ndo ¢ visto, ndo ¢ lembrado”. Por isso, criar antincios para o Instagram do
negocio divulgando seu app fez toda a diferenca. Nesse sentido o restaurante A, saiu na frente,
pois foi o Unico a desenvolver um aplicativo préprio, enquanto o restaurante B, ficou refém dos
apps de terceiros:

Figura 12. Promocdo do restaurante A.
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Fonte: Instagram da restaurante A.

Figura 13. Divulgacéo do restaurante B.

ESTAMOS NO |

l‘ M'

Fonte: Instagram da restaurante B

O uso de aplicativos proprios traz algumas vantagens durante a pandemia, como a maior
seguranca, pois a prioridade dos restaurantes é vender oferecendo a maior seguranca possivel.
Nesse sentido, usar o aplicativo de delivery para vender é a maneira mais segura para o
restaurante e os seus clientes. Mais lucro para o restaurante: os marketplaces cobram até 30%
de taxa sobre os pedidos além da assinatura mensal. Ja com app préprio o restaurante ndo paga
comissdes sobre as suas vendas. Mais agilidade nos pedidos: o recebimento dos pedidos com o
aplicativo proprio, garante mais agilidade nos processos, ja que tudo fica centralizado em um
SO lugar.

Além da utilizacdo de aplicativos de Delivery que também é uma boa forma de
divulgacdo, pois podera levar o produto até o cliente e impressiona-lo diretamente, existem
também outras ferramentas gratuitas que podem ser muito eficazes, como o aplicativo
WhatsApp utilizado pelos dois restaurantes, que permite manter um contato constante com o
cliente, mantendo-o atualizado sobre o0 estabelecimento,

4.3 Produto
No 4° P, de Publicacdo, € colocado no ar todo o material produzido e inicia-se a
estratégia que visa gerar uma imagem de credibilidade da empresa junto aos clientes
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(ADOLPHO,2016). Negdcios como o0s restaurantes analisados, podem crescer gracas a
qualidade das suas fotos gastrondmicas. Uma imagem que capta perfeitamente a esséncia de
um prato é capaz de promover de forma genuina seu produto, podendo representar a diferenca
entre o sucesso nas vendas e o fracasso total. A seguir sdo apresentadas imagens de produtos
de cada restaurante, que sdo capazes de transmitir o sabor e a qualidade de seu cardéapio.

Fonte: Instagram da restaurante A.

Figura 15. Produto do restaurante B.

Fonte: Instagram da restaurante B

Além disso os restaurantes utilizaram o marketing social, que é uma pratica em que 0s
principios do marketing tradicional sdo utilizados para promover causas sociais, propagar
ideias, atitudes e comportamentos socialmente conscientes e focados no bem-estar coletivo. Em
vez de produtos e servicos, o objetivo do marketing social é promover ideias, atitudes e
comportamentos que causam mudancas positivas. Quando o marketing social é usado por
empresas, 0 engajamento o social deve estar enraizado nos valores da marca, e ndo apenas
presente em acOes isoladas, para serem aceitas pelo consumidor na realidade social(KOTLER,
2021).

Figura 16. Post Social do restaurante B.
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Fonte: Instagram da restaurante A.

Figura 17. Post Social do restaurante B.
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Fonte: Instagram da restaurante B

Em vez de produtos e servigos, 0 objetivo do marketing social é promover ideias,
atitudes e comportamentos que causam mudancas positivas. Quando o marketing social é usado
por empresas, 0 engajamento o social deve estar enraizado nos valores da marca, e ndo apenas
presente em agOes isoladas, para serem aceitas pelo consumidor na realidade social. O
marketing social refleti a condi¢do atual do marketing, que mais do que nunca permite levar as
empresas a patamares de relacionamento mais concretos e duradouros com o publico interno e
externo e com a sociedade em geral. Nesse sentido, a confian¢a que o consumidor em relacado
a cada empresa através do marketing social até pode fazer com que seja entendido como um
tipo de ferramenta com potencial para promover transformacBes sociais significativas
(KOTLER, 2021).

4.4 Interacdo com Seguidores

Nas redes sociais, é importante que 0s restaurantes se comportem cCOmo USUArios
comuns. Se limitar a publicacdo de ofertas e posts torna o contetdo pouco interessante para o
perfil da audiéncia desses canais. As empresas que mais se destacam nas redes sociais sao
aquelas que participam de discussdes em alta, usam memes em suas mensagens e respondem
comentarios de forma natural. O proposito das redes sociais € promover a interagdo entre
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pessoas, por isso 0s usuarios tendem a ignorar excessos em termos de publicidade e
corporativismo nesse espaco. Sendo assim, a melhor maneira de engajar nas redes sociais é
tornando a sua comunicac¢do humanizada (SEBRAE, 2020).

Postar conteudos interessantes e estabelecer boas relacdes online costumam ser bem
vistas pelo publico e por consequéncia atraem mais pessoas que podem ser clientes em
potencial, nesse contexto apenas o restaurante A promove esse tipo de interacdo, por ter um
perfil mais descontraido, como pode ser observado nas imagens a seguir:

Figura 18. Interagdo com seguidores do restaurante A.
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Fonte: Instagram da restaurante A.
Figura 19. Interacdo com seguidores do restaurante A.

Mood guarenteni: trocando te roups SO para receber o

ENiregacor Com miNhas plzzas Q

Fonte: Instagram da restaurante A.

Marketing Viral significa o desenvolvimento de uma agéo na internet com o intuito de
ser compartilhada pelo publico-alvo. Tem semelhanca com o efeito boca-a-boca de uma
informagdo, texto, imagem ou video divulgado, que se espalha rapidamente (TORRES, 2009).
Para ser bem-sucedida a campanha tem que cair no boca-a-boca e, para isso, depende da
divulgacdo das pessoas. O desafio é criar algo que seja do interesse de muitos. S&o utilizados
pelos restaurantes como ferramenta de marketing a reportagens das publica¢des dos seguidores
como forma de mostrar que a visita dele foi importante para o estabelecimento. Seja nos stories
ou na linha do tempo, a pessoa se sente valorizada com essa atitude do restaurante. Além disso,
é uma forma de estimular que o usuario marque os amigos na foto para que vejam que ele esta
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no perfil da casa. Outro ponto do repost é a humanizagdo. Isso porque os seguidores véem quem
esta frequentando o local e passam a ter mais confianga no mesmo.

Figura 20. Interacdo com seguidores do restaurante A.

Drinks W

Fonte: Instagram da restaurante A.

Figura 21. Interacdo com seguidores do restaurante B.

Fonte: Instagram da restaurante B

Na Promocao referente ao 6° P ocorre a producgéo de conteudo relevante sobre a area de
atuacdo da empresa, porém sendo desenvolvido de forma criativa, que incentive o consumidor
a compartilha-lo com outros consumidores, gerando a propagacao. A estratégia de transformar
o consumidor em veiculo é uma das mais eficazes que se tem em termos de resultados finais de
venda e construgéo de marca (ADOLPHO, 2016). O restaurante A aproveitando dos recursos
oferecidos pelo préprio Instagram para criar pequenos jogos que mostram criatividade e
prometem distrair um pouco alguns usuarios. E uma forma de interacdo importante gerar
engajamento.

Figura 22. Jogo interativo do restaurante A.
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Fonte: Instagram da restaurante A.
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Figura 23. Interacdo com seguidores do restaurante A.
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Fonte: Instagram da restaurante A

Ao coletar os dados de redes sociais, um primeiro ponto observado para 0 sucesso do
marketing digital nos restaurantes é a criacdo da identidade visual que é a forma como a sua
marca serd identificada na parte grafica das postagens. Cada restaurante possui sua prépria
identidade visual, que pode ser observada na escolha das paletas de cores utilizadas nas
postagens. Assim, a identidade visual é uma parte significativa dessa questdo e que deve ser
seguida em todas as a¢Oes da marca. O apuro estético que é desenvolvido para a sua marca leva
em consideragdo os valores da empresa e a forma de dialogar com seu publico. Estas
publicacdes estao relacionadas diretamente com o ciclo do “8Ps”, onde a etapa da publicagdo
gue deve mostrar o contedo que a empresa vai disponibilizar para o mercado, deve ter o
objetivo de fazer com que o consumidor se sinta mais seguro para comprar seu produto.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do objetivo principal do estudo em compreender como dois restaurantes
localizados no municipio de Picos-Pl, fizeram uso de ac¢Ges estratégicas e de ferramentas de
marketing digital nos seus negocios, mediante as mudancas provocadas pelo agravamento das
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medidas de distanciamento provocadas pelo virus do Covid-19, foi possivel constatar como
estratégias do marketing digital foram cada vez mais utilizadas para o desenvolvimento e
sobrevivéncia dos negocios. A utilizacdo de aplicativos para delivery e interatividade com os
consumidores nas redes sociais, demonstra como o uso das ferramentas de marketing pode ser
satisfatorio para as empresas.

Os resultados do estudo evidenciam a importancia do marketing digital e das novas
midias, no contexto atual, em que as empresas precisam se destacar e acompanhar as novas
tecnologias para sobreviver no mercado que estd cada vez mais competitivo. No caso dos
restaurantes em estudo, foram caracterizados os usos atuais das funcionalidades das midias
digitais. Por meio dos posts na rede social Instagram da empresa, foi observado o nimero de
seguidores, o total de visualizacGes, o alcance das publicacdes, o desempenho, e a visualizagéo
das postagens de fotos e videos no Instagram, mostrando que a midia digital pode trazer
diversos beneficios para a expansdo de divulgacdo de um negdcio, além de exigir pouco
investimento financeiro.

O desenvolvimento dessa pesquisa contribui para o campo do marketing digital e do
comportamento do consumidor, em que por meio dos dados empiricos pode-se compreender as
mudangas de comportamento diante do contexto pandémico que mudou a maneira de consumir,
como também o reconhecimento da necessidade das organizacdes utilizarem meios digitais. A
utilizacdo das estratégias em marketing digital através das redes sociais possibilita ndo s6 a
divulgacdo da marca, dos produtos e servi¢os da empresa, mas também como espacgo para acoes
de comunicacéo interativa e relacionamento com o consumidor.

A escolha do caminho metodoldgico da netnografia como estratégia metodologica foi
oportuna, dado o contexto sanitario vigente no momento de realizacdo da pesquisa. Ainda
assim, destaca-se algumas limitac6es na realizacdo deste trabalho. Primeiramente, a limitacédo
da coleta de dados de postagens, ndo sendo observados 0s comentarios, assim como a realizacdo
de entrevistas com consumidores e colaboradores dos restaurantes que foram objetos do estudo
para compreender as dificuldades enfrentadas para aplicacdo das ferramentas de marketing
digital. Dessa forma, como sugestdo de estudo futuro, espera-se que possa ser investigado o
fendmeno sob a perspectiva dos consumidores de delivery, a fim de destacar suas percepcoes
sobre o comportamento de consumidor.
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