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MARKETING DE RELACIONAMENTO NAS REDES SOCIAIS:

Um estudo de caso do supermercado lider no facebook
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RESUMO

O presente trabalho tem como tema o marketing de relacionamento e suas ferramentas, além
de uma andlise de sua eficicia nas redes sociais como elemento de Branding e
posicionamento de marca. Analisou-se o comportamento dos Supermercados Lider no
Facebook e de como ¢ feito esse gerenciamento da marca nesta rede social em questdo, além
de compreender sua nova estratégia de marketing digital e de como ¢ feita essa interacao da
empresa com seus clientes e stakeholders.

PALAVRAS-CHAVE: marketing de relacionamento; marketing digital; redes sociais;
Facebook; branding

1 -INTRODUCAO

O marketing estd em constante evolugao, buscando sempre se adaptar ao cenario atual
do mercado com estratégias e novas formas de atuagdo das empresas de acordo com as
circunstancias e objetivos, € a maneira de se relacionar estd presente nas praticas
desenvolvidas. “Ao se concentrar em seus clientes, produtos e canais mais lucrativos, essas
empresas esperam atingir um crescimento lucrativo, capturando uma parcela maior dos gastos
de cada cliente com a conquista de sua fidelidade” (KOTLER E KELLER, 2012, p. 19).

Dentre os meios de comunicagdo disponiveis para se comunicar com o cliente, a
internet vem se destacando bastante como um importante canal para construgdo desse
relacionamento. Com a grande variedade de conteido disponivel e informagdes
compartilhadas instantancamente, além da possibilidade de interagdo em tempo real, os

usudrios se tornaram criadores e disseminadores de contetido, fazendo com que as
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organizagdes sejam desafiadas a se adaptar as mudangas de hébito dos consumidores. O
publico estd cada vez mais exigente e seletivo e tem ido fazer suas consideracdes sobre
produtos e servigos em suas redes sociais ou nas redes da propria empresa.

Neste trabalho partimos da problematica de como as redes sociais podem fortalecer o
marketing de relacionamento e ajudar no gerenciamento e manutencao dos clientes do
Supermercado Lider. Questiona-se também se as empresas ¢ gestores estdo preparados para
essa nova era digital, dando a ela sua devida importancia e tratando disso como uma
oportunidade de didlogo, proximidade, fidelizagdo dos clientes e até como estratégia de
posicionamento da marca.

Torres (2009) destaca o desejo do ser humano de se comunicar, e as midias sociais
permitem essa comunicag¢do de forma coletiva, e isso, segundo ele, pode justificar o grande
sucesso das mesmas.

Com uma simples busca pela internet, para observar como as empresas estao lidando
com esse movimento, ¢ possivel perceber que ¢ limitado o niumero de empresas locais que
utilizam marketing de relacionamento em suas redes sociais, levantando a hipdtese de que os
gestores ndo estejam atentos a dimensao que € a concorréncia em nivel global, intensificada

pelas redes sociais.

Assim, uma das grandes mudangas causadas pela internet esta no fato de que
a reputagdo ¢ mais facilmente construida através de um maior controle sobre
as impressdes deixadas pelos atores. Ou seja, as redes sociais na internet sdo
extremamente efetivas para a construcdo de reputacdo. (RECUERO, 2010,
p-110)

Dada a importancia, optou-se por buscar, dentre as empresas da regido, uma que ja
tivesse iniciado um trabalho de marketing digital nas redes sociais, a fim de identificar se o
mercado, em Belém, estd acompanhando a evolucdo do marketing de relacionamento nesse
tipo de midia e de que maneira isso esta sendo feito.

Foi observado que o Supermercado Lider, estd tendo uma linguagem diferente em
suas redes, menos formal e com uma interacdo mais assidua com seus internautas. Por outro
lado, verificamos que muitas empresas na nossa regido, estdo sem uma identidade digital,
levando a suposi¢do de que os gerentes e gestores estejam colocando pessoas nao preparadas

para esse tipo de servigo, além de ndo entenderem o impacto que um bom relacionamento
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possa ser capaz de causar em uma marca. Outra suposi¢do seria o fato de estarem preferindo
midias tradicionais com medo de se expor demais nas redes, entendendo isso como uma
ameaga e nao uma oportunidade. Torres (2009) salienta que os consumidores estdo nas midias
sociais lendo e falando sobre os produtos, sobre a marca e até de seus concorrentes e que para
ter uma imagem positiva, € necessario oferecer para esses clientes, experiencias positivas.

De acordo com o site da empresa, o Grupo Lider, uma organiza¢ao paraense (que
possui outros 5 segmentos, além do comércio varejista de alimentos) conta hoje com 16 lojas
de supermercados, e ¢ a 16® rede de supermercados do Brasil em faturamento. Sabe-se que na
nossa regiao, a concorréncia nesse segmento nao € tdo vasta como em outras capitais maiores,
principalmente depois da queda de um dos fortes concorrentes do Lider, o grupo Y. Yamada,
mas ainda sim, a concorréncia direta e indireta, como os atacadistas, existe.

Foi feita uma investigacdo empirica, “que resulta numa possibilidade de fazer
classificacdes e que vai dar destaque ao raciocinio logico, naquilo que se pode concluir a
partir das observagdes experimentais.” (MAGALHAES, 2005, p.29), a fim de avaliar a gestio
de marca a partir do estudo de caso do Supermercado Lider e o uso do Facebook ao se
relacionar com os clientes, além de analisar as estratégias de marketing de relacionamento da
empresa de varejo em suas paginas nesta rede social no periodo de margo/2017 a maio/2017,
analisando as postagens e os efeitos das interagdes promovidas pelos usuarios.

Neste artigo, em um primeiro momento, tenta-se de uma maneira sucinta,
compreender a sociedade em rede, a mudanga do comportamento do consumidor ao longo do
tempo, a chegada e o crescimento da internet. Serd feita uma conexdao desse tema até
chegarmos ao marketing de relacionamento e suas ferramentas, para analisarmos como essa
estratégia de marketing esta inserida nas redes sociais ¢ de como ela funciona na pratica.

Para isso, levando em consideragdo o mercado varejista como dominante de nossa
regido, e o crescimento do grupo em questdo, buscou-se analisar a presenca desse segmento
nas redes, escolheu-se como objeto de estudo, o Facebook, plataforma que, segundo uma
pesquisa divulgada pelo G1 em marco desse ano (2017) o numero de usuarios chegava a 1,94
bilhdes de pessoas, onde o engajamento e retorno mididtico da empresa sdo maiores,
comparado ao seu site e seu perfil no Instagram, além da facilidade que o facebook dispde na
hora de interagir e responder comentarios. Apesar da empresa estd presente em outras
plataformas como Instagram e WhatsApp, Felipe Martins (2017), Analista de marketing

digital do Grupo Lider, conta que perceberam uma intera¢do muito maior de um novo publico
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no Facebook, que fez com que as postagens para essa plataforma tivessem um conteudo
diferenciado.

A globaliza¢do do mercado faz com que a concorréncia seja maior € a preocupagdo em
satisfazer os clientes do mundo inteiro se torna indispensavel. As empresas, de tempos em
tempos, terdo que se reinventar para acompanhar essa constante mudanga que as redes sociais
criaram. Recuero (2010) afirma que:

As pessoas adaptaram-se aos novos tempos, utilizando a rede para formar
novos padroes de interagdo e criando novas formas de sociabilidade e novas
organizagdes sociais. Redes sociais, portanto, precisam ter capacidade de
adaptacdo, pois tem um equilibrio dindmico, constantemente redirecionado
entre caos e ordem (Recuero, 2010, p.89).

Aborda-se também um tema que esta em crescimento entre as empresas que entendem
essa necessidade, que ¢ a implantacdo de um sistema de gerenciamento com o cliente
(Customer Relationship Management). O CRM, segundo Lopes (2001, p.101) ¢ “uma
estratégia que envolve tecnologia de informagao, processos de negocios, e atitude empresarial
que somam forgas para gerar diferencial competitivo por meio de relacionamento com os
clientes”, ou seja, a prioridade ¢ a forma de se relacionar com esse cliente e claro, buscar sua
satisfagdo. Diante disso, levantamos as vantagens desse sistema e se buscou entender a
necessidade em fazer com que todas as areas das empresas estejam empenhadas em satisfazer
seus consumidores de uma forma padronizada, partindo da ideia de que os lideres precisam
compreender esse novo ambiente empresarial, que tem como um dos objetivos a fidelizagao
desse cliente.

E a partir dessas observagdes, partindo do pressuposto de que as empresas precisam
investir nos profissionais que gerenciam seus clientes, fala-se do SAC 2.0, que esta
relacionado a essa manutencdo no ambiente digital, comecando com e- mails, chats e agora,
mais precisamente com sua crescente demanda, nas midias sociais. A publicitaria e criadora

do portal SAC 2.0, Alynne Cid, destaca em entrevista, a importancia do profissional por tras

das redes, conforme o trecho a seguir:

“Estas midias também trouxeram um conceito extra ao SAC 2.0, o de
atender a um consumidor mais ativo, exigindo atitude também ativa do
atendimento ao monitorar eventuais publicacées negativas sobre
determinada marca para evitar maiores problemas de imagem e

reputagdo”.’

3 Disponivel em: <https://sacvirtual.wordpress.com/>. Acesso em 30/05/2017
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Por fim, serdo apresentados os pontos positivos € negativos do atual comportamento
do Supermercado Lider nas redes sociais, além de apontar algumas sugestoes que podem ser

feitas para melhorar o posicionamento da marca nas midias digitais.

2 - SOCIEDADE ONLINE: INTERATIVIDADE E INFORMACAO

A comunicagdo em rede pode estar presente em todos os aspectos da vida cotidiana,
estamos atualmente, segundo Castells (2015), em uma sociedade digital, em que cada vez
mais se investe em tecnologia.

De acordo com Castells (1999, p. 136) “[...] a longo prazo, a produtividade ¢ a fonte
de riqueza das nagdes. E a tecnologia, inclusive a organizacional e a de gerenciamento, ¢ o
principal fator que induz a produtividade. ” Uma das maneiras que podemos identificar esse
processo ¢ quando observamos que as empresas possuem seus proprios sistemas de controle
interno, que antes eram manuais, agora possuem plataformas informatizadas e de forma
integrada, principalmente depois da forca que ganhou a internet. Neste mesmo contexto, autor
também salienta a produ¢ao de produtos inovadores que comegaram na década de 80, com as
empresas japonesas na fabricacao de videocassetes, videogames, bip. (Catells, 1999, p. 99).

Essa busca e investimento na inovagdo tecnologica nao foram pensados para o
desenvolvimento da sociedade em si, e sim estdo ligadas a um sistema de capitalismo
informacional em que o objetivo principal ¢ a lucratividade e a competitividade entre as

empresas, conforme explica o autor:

[...] as empresas estardo motivadas nao pela produtividade, e sim pela
lucratividade e pelo aumento do valor de suas agdes, para os quais a
produtividade e a tecnologia podem ser meios importantes, mas, com
certeza, ndo os Unicos. [...] A lucratividade e a competitividade sdo os
verdadeiros determinantes da inovacdo tecnoldgica e do crescimento da
produtividade. [...] (CASTELLS, 1999, p.137)

Lévy (1999) também analisa a sociedade em rede e as mudancas que a tecnologia
trouxe para a sociedade. Para isso, ele usa os termos “ciberespaco” e “cibercultura”, que se

desenvolvem simultaneamente e que o autor faz questao de defini-los:

O ciberespago (que também chamarei de “rede”) é o novo meio de
comunicacdo que surge da interconexdo mundial dos computadores. O termo
especifica ndo apenas a infraestrutura material de comunicagdo digital, mas
também o universo ocednico de informagdes que ela abriga, assim como os

Puca: Revista de Comunicagao e Cultura na Amazonia. 99
Belém, v. 3, n°1. - jan./jun. 2017 - ISSN - 2526-4729



; E’i
TRevista de Comunicagao
e Cuitura na Amazonia

seres humanos que navegam e alimentam esse universo. Quanto ao
neologismo “cibercultura”, especifica aqui o conjunto de técnicas (materiais
e intelectuais), de praticas, de atitudes, de modos de pensamento e de
valores que se desenvolvem juntamente como o crescimento do
ciberespago. (LEVY, 1999, p.17).

Para o autor, a virtualiza¢do ja acontece a bastante tempo, com técnicas antigas como
o radio e telefone e que o ciberespago propde ¢ uma maneira diferente de se relacionar, que
independa da localizagdo e horarios estabelecidos, aumentando também o carater virtual das
transacOes econdmicas e financeiras, afirmando que “a extensdo do ciberespago acompanha e
acelera uma virtualizagdo geral da economia e da sociedade. ” (Lévy, 1999, p.50).

De fato, ao longo tempo percebeu-se que com o surgimento das novas tecnologias, as
organizagdes tiveram que obter novas estratégias para aumentar os lucros. Cita-se também um
mercado financeiro global, onde o capital esta interconectado mundialmente, sendo possivel
fazer transacdes em tempo real, facilitando negociagcdes e aumentando o fluxo financeiro
(Castells, 1999, p. 143).

Para todos esses acontecimentos, mudancas e avangos citados acima, percebemos que
o digital tende a crescer cada vez mais e nos proximos topicos deste capitulo ficara mais
nitido essa evolucdao e de que forma as organizacdes podem absorver essas informagdes e

interagir com a sociedade.

2.1 - Internet e Redes Sociais

Lopes (2009 p. 20) define a internet como “uma rede de computadores, onde
informacgdes podiam ser publicadas por especialistas, fossem eles empresas ou pesquisadores,
e acessadas por seus clientes”. E assim, ela foi se desenvolvendo como meio de comunicagao
carregado de contetido.

Conforme vai havendo essa interacdo entre os individuos, sejam por troca de
mensagens, grupos em comum, podem ser criadas relagdes sociais entre eles, digitalmente.
“Logo, ¢ mais fécil iniciar e terminar relagdes, pois muitas vezes, elas ndo envolvem o “eu”
fisico do ator.” (RECUERO, 2009, p. 37).

Numa rede social, é possivel perceber um relacionamento estabelecido entre as
pessoas sendo ocasionado por um assunto, interesse ou objetivo em comum. Observa-se que

algumas empresas perceberam essa necessidade de estar presente nesse meio desde que
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decidiram fazer um site com informagdes bésicas de seus produtos, valores e telefones para
contato, além de complementar colocando a historia da empresa, missao e valores para que o
consumidor passasse a conhece la. O fato é que com a facilidade de acesso, o consumidor
também foi se modernizando e buscando mais praticidade das organizagdes a partir do
momento em que elas se colocam na rede.

Percebeu-se a necessidade de interacdo entre os individuos dessa “comunidade”. E
quando essa possiblidade se tornou real, foram surgindo varios estudos e pesquisas acerca do
assunto para entendermos esse comportamento nas redes bem como o fluxo e a troca de
informacdes.

Recuero (2009) salienta elementos bésicos para seu estudo das redes na internet e
chama de ‘atores’ todos os envolvidos na rede em questdo. Trata-se do “eu” criado para ser
apresentado no ciberespacgo, podendo assim ser representado, por exemplo, por um Twitter ou

perfil no Instagram e denomina ‘conexoes’ a forma de interacdo e relagdo.

[...]. Uma rede, assim, é uma metafora para observar os padroes de conexao
de um grupo social, a partir das conexdes estabelecidas entre os diversos
atores. A abordagem da rede tem assim, seu foco na estrutura social, onde
ndo ¢ possivel isolar os atores sociais, ¢ nem suas conexdes (RECUERO,
2009, p.24).
Salienta-se entdo, que as empresas que conseguem acompanhar essa nova cultura, tem
um passo a frente das outras, visto que, com o avango da tecnologia, os antigos meios de
comunicacao criam ligagdes com os novos, trazendo novas fungdes, novas tecnologias, como

os telefones celulares, por exemplo, que nao deixaram de fazer ligagdes, mas trouxeram

o~

consigo inumeras fungdes e status, chamados hoje de smartphones. Com o uso destes,
possivel viralizar uma imagem ou qualquer outra midia em minutos nas redes, e ¢ ai que ¢
preciso atengdo tanto de quem esta nessa rede, a fim verificar a veracidade da informagao,
quanto das empresas, que podem usar isso como oportunidade, seja fazendo um post
interessante ou tendo chance de resposta répida ao cliente a fim de que ele ndo dissemine algo
negativo.

Conforme observacgdes feitas, percebeu-se que a mudanga de comportamento do
consumidor também mudou a forma de estar presente e de se relacionar nas redes sociais,
exigindo mais interatividade por parte da empresa, em que o cliente deseja ser ouvido e

notado.
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2.2 - Facebook

O Facebook ¢ uma rede social langada em 2004 por Mark Zuckerberg. De acordo com
o proprio site da empresa, em novembro de 2016, possuiam s6 no Brasil, uma média mensal
de 111 milhoes de pessoas ativas, a maioria por dispositivos moveis.

Ao acessar a plataforma, é possivel criar um perfil, adicionar fotos, videos,
compartilhar conteudos e informacgdes, além de se relacionar com pessoas € empresas que
estejam presentes nessa rede.

Em 2007, o Facebook liberou para os usudrios, a criacdo de paginas. A partir dai,
figuras publicas, marcas e empresas comegaram a fazer parte da comunidade, de uma forma
diferente dos outros perfis, aumentando sua exposi¢do. No mesmo ano, foi anunciado o
Facebook Ads, voltado para a veiculagdo de antincios, onde os mesmos sao expostos para um
publico previamente escolhido.

Com tantos recursos, o Facebook foi escolhido como base de estudo do presente
trabalho, por se tratar de um dos sistemas com maior base de usuarios do mundo e que sempre
estd no ranking das mais usadas no Brasil. Identificou-se também um crescimento muito
grande de perfis e paginas de empresas nessa plataforma. Segundo uma pesquisa publicada
em 2013, pela Burson-Marsteller (uma agéncia de relacdes publicas), 88% das organizagdes
brasileiras utiliza essa rede social como canal de relacionamento com o cliente.

Assim como as outras plataformas existentes, que também tem uso e niameros bastante
significativos como Youtube e Instagram, esses dados nos levam a atender que mais do que
uma rede social, o Facebook virou uma ferramenta poderosa de estratégias de marketing e
relacionamento, tornando-se uma midia essencial nesse contexto digital em que vivemos,
sendo procurada cada vez mais por empresas que buscam anunciar € se aproximar de seus

clientes e publico- alvo.

3 - MARKETING

De acordo com AMA (American Marketing Association), o termo tem a seguinte
defini¢do: “O Marketing ¢ uma atividade, conjunto de instituicdes e processos para criar,
comunicar, entregar e trocar ofertas que tenham valor para os consumidores, clientes,

parceiros e sociedade em geral.” Ou seja, agregar valor ao produto ou servigo, participando de
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todas as etapas do mesmo, desde a produgdo até o pos-venda.

Acreditou-se por muito tempo, que o objetivo do Marketing era somente vender mais,
quando a verdade, se torna necessario conhecer bem esse cliente para que ele esteja disposto a
comprar. Para Kotler e Keller (2012), ele esta ligado a identificar e satisfazer as necessidades
humanas e sociais e como consequéncia disso, obter o lucro. Os autores enfatizam também
que o Marketing ndo cria necessidades, elas surgem antes e que os profissionais de marketing
junto com outros fatores, influenciam os desejos, prometendo satisfagdo para determinada
necessidade.

Conforme Kotler e Amstrong (2015), os clientes, hoje, tém muitas opcdes a sua
disposicao e o que os leva a escolher determinado servi¢o ou produto, € a experiéncia positiva
que a empresa o proporciona, pois ele cria expectativas para aquele momento de compra. Um
consumidor insatisfeito, certamente disseminard comentdrios negativos sobre o produto para
outras pessoas e geralmente, na préxima aquisi¢cao, mudard para a concorréncia.

Na organizacao de uma empresa, partindo do conceito que mencionamos, o Marketing
deve estar alinhado com todos os outros departamentos, cada um com seu olhar, para que

seja possivel participar de toda experiencia do cliente.

As empresas ja sabem que cada funcionario tem impacto sobre o cliente, ¢ que
devem ver o cliente como fonte de prosperidade da empresa. Por isso, elas
passaram a enfatizar o trabalho em equipe interdepartamental para gerenciar
os processos-chave. Passaram a enfatizar uma boa gestdo dos processos
organizacionais centrais, tais como desenvolvimento de novos produtos,
aquisicdo e retencdo de clientes e atendimento de pedidos. (KOTLER E
KELLER, 2012, p.12).

Construir um relacionamento sélido com o cliente e manté-lo, seria entdo, a mais
importante etapa do processo de marketing de uma empresa (KOTLER; ARMSTRONG,
2015).

3.1 - Marketing de relacionamento e suas ferramentas

Se relacionar com pessoas e organizacdes que podem ser interessantes positivamente
para a empresa € um dos objetivos do marketing. Conforme Kotler e Keller (2012, p.18), “o
marketing de relacionamento tem como objetivo construir relacionamentos de longo prazo
mutuamente satisfatorios com seus componentes- chave, a fim de conquistar ou manter

negocio com eles.” Para isso, ¢ necessario conhecer esse cliente, saber seus gostos, interesses,
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data da ultima compra, tragando um perfil que serd muito util, por exemplo, na hora de
selecionar alguns deles para o lancamento de um produto ou servigo exclusivo.

Percebe-se uma mudanga no modo como as empresas estdo se relacionando com seus
clientes. Se antes, era feito um marketing em massa, igual para todos, atualmente elas estdo
buscando atingir um publico mais seletivo, especificamente aqueles que identificam como
lucrativos, fazendo com que se sintam queridos, dispensando os que geram apenas gastos
(KOTLER; AMSTRONG, 2015).

Para contribuir com essa relagdo empresa-cliente, j& se conta com um sistema
chamado CRM (gestdao de relacionamento com o cliente), que inicialmente consiste em um
sistema de administragdo de dados do cliente, com informacdes detalhadas de seu perfil e
historico dentro de uma empresa. Com informagdes tao valiosas, o desafio aqui € o que fazer
com elas. Kotler e Amstrong (2015) atentam para um erro comum, que € ver o CRM apenas
como um software e sugerem uséa-lo para identificar clientes de alto valor a fim de preparar
um atendimento exclusivo e ofertas totalmente personalizadas, de acordo com as exigéncias
daquele consumidor.

Novas oportunidades de se relacionar o cliente surgem com a tecnologia. E para que
1SS0 se torne positivo para as empresas, elas t€ém o desafio de aprender a lidar com um cliente

inteiramente participativo, com capacidade de disseminar uma informagao em minutos.

Os consumidores tém hoje mais informagdo sobre as marcas do que nunca, e
eles possuem uma série de plataformas para transmitir e compartilhar suas
opinides sobre a marca com outros consumidores. Assim, atualmente, o
mundo do marketing estd as voltas ndo apenas com a gestdo do
relacionamento com o cliente, mas também com os relacionamentos
gerenciados pelo cliente. (KOTLER; ARMSTRONG, 2015,p.17)

O publico esta cada vez mais ativo e para atendé-los de forma rapida, se fala na
tendéncia do SAC 2.0, que consiste no atendimento ao cliente no ambiente digital, seja ele
site, e-mail e agora, com uma demanda maior nas redes sociais (CID, 2017).

Porém, nao podemos entender esse conceito apenas como rapidez de respostas, € sim,
de solucionar de forma eficaz o problema ou questao do cliente, além de estabelecer uma
relagdo mais humanizada. Kotler e Amstrong (2015) afirmam que um bom marketing
desenvolvido nas redes sociais significa contribuir de maneira verdadeira e relevante para as
conversas do consumidor para que eles, de acordo com sua experiéncia vivida, falem bem da

empresa € 0 mais importante, que o atendimento resulte na fidelidade do cliente.
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4 - AEMPRESA

O grupo Lider é uma organizacdo paraense no ramo alimenticio, € agora vestuario
também, que iniciou seus trabalhos na capital em 1973 com a compra do Café Lider,
inaugurando seu primeiro supermercado somente em 1975. Possui hoje, de acordo com seu
site, uma rede de lojas, dentre elas supermercados, hipermercados, farmacias ¢ um
shopping center. Para este estudo, escolheu-se analisar a atuagdo no Facebook do

Supermercado Lider, em especifico.

4.1 - O posicionamento do Supermercado Lider no Facebook

De acordo com os objetivos desta pesquisa, foram escolhidas algumas postagens feitas
pelo Supermercado Lider em sua pagina no Facebook no periodo do més de marco a maio de
2017, para observar sua gestdo de marca nesta rede social. Até o fechamento deste trabalho, a

empresa contava com 137.492 seguidores no Facebook.

Figura 1 — Pagina inicial do Lider no Facebook.

ol Curtiuw X\ Seguindo~  §3 Recomendar

Pessoas

s 9.273
23.072
Supermercados 137.492
Lider v

) 0
Pagina
inicial 0%

Sobre = Esta semana
Semana passad

Avaliacbes
Fotos

Curtidas

Fonte: Pagina do Supermercado Lider no Facebook

Percebeu-se que as publicacdes sdo feitas com temas atuais e assuntos que estejam
sendo comentados na web. Em uma destas, o Lider se refere a uma publicagdo que um
estabelecimento fez para comemorar o aniversario da cidade de Joinville, em Santa Catarina.

No post, a marca parabeniza a cidade pelo melhor acai, foi ai que os paraenses viralizaram
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a publicacdo de forma negativa (Figura 2), afirmando que o melhor agai era do Pard. O Lider
aproveitou a deixa para fazer um post que deve mais de 7 mil compartilhamentos, usando

girias atuais, faladas por varios blogueiros do momento, como na figura 3, a seguir.

Figura 2 — Repercussdo da postagem de um estabelecimento em Joinville.

Marca exalta Joinville por ‘'melhor agai' e
post viraliza com reacao de paraenses

PARABENS
JOINVILLE

CIDADE DAS FLORES E DO MELHOR AGAf

Fonte: Site do Jornal Extra Globo*

Figura 3 — Postagem aproveitando o assunto do momento sobre a origem do agai.

— Supermercados Lider
o s — ' -

E: sle ditado né. mores?! Tudo comeca pelo respeito. 9

O ESTADO DO MELHOR
ACAI QUE O BRASIL RESPEITA

Fonte: Pagina do Supermercado Lider no Facebook

Foram vistas varias postagens com temas e atualidade de ambito nacional, seja uma

4 Disponivel em :<https://extra.globo.com/noticias/viral/marca-exalta-joinville-por-melhor-acai-post- viraliza-com-reacao-
de-paraenses-21047664.html>. Acesso em 30/03/2017
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musica, um video de sucesso ou uma giria do momento como podemos ver em uma de suas
postagens recentes (Figura 4), onde se fez uma breve parodia textual de uma das musicas
latinas, segundo varios sites de entretenimento, mais comentadas e tocadas no Brasil nesse
primeiro semestre de 2017, “Despacito”, de Luiz Fonsi e Daddy Yakee. O Lider fez uma
brincadeira com a letra da musica para lembrar os clientes da “Terca do peixe”, o que lhe

rendeu muitas curtidas e comentarios positivos.

Figura 4 — Postagem da “Ter¢a do peixe” lembrando a letra do sucesso “Despacito”.

M Supermercados Lider
e maio a ) @

Peixito. peixito. cozido ou frito. §+

Fonte: Pagina do Supermercado Lider no Facebook.

Além de referéncias nacionais, o Lider utiliza varias vezes textos e imagens lembrando
a cultura local. Em uma de suas publica¢des destacadas a seguir (Figura 5), para lembrar da
“Quarta do Hortifruti”, foi feita uma caricatura de uma fruta, fazendo referéncia a uma famosa
banda paraense chamada “Fruto sensual”. Na sequéncia, se v€ na figura 6 que esse post teve
um excelente engajamento, com varios compartilhamentos e muitos comentarios positivos e
elogios a equipe de marketing, todos foram respondidos com entusiasmo e uso de “emojis”,

que inclusive ¢ muito usado em suas publica¢des no Facebook.

Figura 5 — Postagem fazendo referéncia a uma famosa banda paraense.
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g Supermercados Lider
4 de maio a 0 - @

Aceeeeeita, meu amor, a #QuartaDoHortifruti

Fonte: P4agina do Supermercado Lider no Facebook.

Figura 6 — Comentarios positivos na postagem da figura 5.

Diego Favacho Nao creio que té vendo isso! & & & &
Merece compartilhamento! Kkkkkkk
Melhor Marketing, se for estagiario, ta na hora de rolar um aumento de
saldricl S S S GG S
Curtir - Responder - ©@=2 23 - 24 de maio as 10:28
Supermercados Lider Faz uma campanha dessa ideia, migo! Quem
sabe ne... kakaka
Curtir - Responder - &= 10 - 24 de maio as 10:38

- \er mais respostas

Bruna Costa Lembrei do filme "Festa das Salsichas™ kkkkkkkkkk sa
= sacanagem esse filme

Curtir - Responder - Q 1 - 24 de maio as 23:22
Supermercados Lider kkakaka
Curtir - Responder - ) 1 - 25 de maio as 08:48

Paulo Humberto #AceitameuAmor P & a2
Merece compartilhar, adogoooooo fruto sensual & 22
Curtir - Responder - @ 2 - 24 de maio as 16:59

Supermercados Lider Jg J»
Curtir - Responder - 1 - 24 de maio as 17:30

Valéria Thaise Uuuiiii arrasouuu, Lider (LWL L. O O O O & @

..aceeeitaaaaa meu amor kkkkk
Curtir - Responder - @ 4 - 24 de maio as 11:26

Supermercados Lider 99 9 ¥
Curtir - Responder - 1 - 24 de maio as 12:18
“» \ermais respostas

Fonte : Pagina do lider no Facebook

Nas publicagcdes com menos humor, foram percebidos comentarios mais sérios, em
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busca de respostas para algum problema ou experiéncia ruim. E com uma breve anilise,
notou-se que esses clientes ficaram sem respostas ou sequer foram chamados para outro canal

de atendimento, conforme mostra as figuras abaixo:

Figura 7 — Postagem com promogdes do dia, expondo dois itens em oferta.

¥ SUPER OFERTA DO DIA 9

Uma oferta cheirosa dessas, & sd aquil

Quem vier aos Supermercados Lider (0 Super) nesta terga, 16 0517, val
encontrar o Detergente em Po Brilhante 500g a R$ 2,39 o pacole e o
Amaciante Fofo Concentrado 500mi por RS 4,29 a unidade

SE LIGAI Para que geral aproveite a #SuperOfertaDoDia, cada cliente val
poder levar até 27 unidades (1 caixa) do detergente e até 12 unidades (1
pacote) do amaciante. As ofertas sfo validas apenas para compras no
varejo, ou seja, ndo valem para atacado. Disponivels em todas as nossas
lojas somente na data de 16 06 17, enquanto durarem os
estoques.#vVemProLider

SUPER OHERIA

DO DIA

B

wile Curtir W Comentar #» Compartilhar q-

O 1.6mi Comentirios mais relevanies ~

Fonte: Pagina do Supermercado Lider no Facebook

Figura 8 — Comentarios relatando experiéncias ruins na publicag@o de “ Super ofertas do dia”.

=W Evaldo Aradjo Infelizmente tive o total infelicidade mesmo de ir ao lider BR.
B N3o tinha o produto, reclamei com a frente de loja, ndo resolveram comprei
umas coisinhas e sai de |a. Quando estava na garagem tinha um cano
quebrado jorrando agua no estacionamento. O que sera que esta
acontecendo com o LIDER BR? Com a palavra o Celso.
Curtir - Responder - @ 1 - 16 de maio as 15:13

Anaiza Nobre Pontes Poxa, no Lider em Icoaraci ndo tem o pacote de meio
quilo. Mas adorei a promocdo. Pela segunda vez, em menos de um més,
mesmo valor e mesmo produto. Parabéns, Lideriill

Curtir - Responder - @ 1 - 16 de maio as 10:40

Renata Lima Cardias Desde sabado t6 indo 13 e o leite camponesa de 1 kilo
ta em promocdo 16,90
Curtir - Responder - ) 4 - 15 de maio as 22:19

Priscila Monteiro Paty No lider castanheira ndo tem ese sab&o. ..azul..s6 um
verde...ante bac. Como vcs anuciam que n&o tem na loja..qual lider tem...
Curtir - Responder - 15 de maio as 23:17

Suely Marreco Pedroso Dia 12/05/017 eu comprei no Lider da cidade nova o
amaciante concentrado Fofo de 4,19
Curtir - Responder - 16 de maio as 09:18

Manoel Brandao Vadeco Lamento muito essas promocdes ndo serem em
todas as lojas do Lider © LIDER Sempre Falta os produtos que estdo na
Promocao do Dia . Porque

Curtir - Responder - 16 de maio as 1556

Regina Oliveira Eu amo comprar no Lider. S0 ndo gosto quando tenho limite
e diz no caixa que foi excedido.rsrsrs
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5- CONSIDERACOES FINAIS

Diante da analise feita e toda a base teorica utilizada até aqui, salienta-se que a internet
e suas redes sociais online, deixaram de ser apenas diversdo e se tornaram grandes
ferramentas de marketing para as empresas. O marketing de relacionamento se reinventou e
procura satisfazer esses clientes que buscam de forma ativa, participar, de certa forma, do
cotidiano de sua marca de interesse.

Observamos que localmente, esse interesse por uma identidade no mundo virtual ainda
esta em desenvolvimento. Constatamos pouquissimas empresas que ja estdo tentando fazer
esse tipo de marketing digital e gerenciamento desses clientes.

No objeto estudado, o perfil do Lider no Facebook, identificou-se que ele possui uma
equipe de marketing empenhada em trazer essa nova linguagem j& presente em ambito
nacional para nossa realidade. E usada uma linguagem informal, pessoal ¢ de humor com os
seguidores de sua pagina, trazendo assuntos que estdo em alta na midia nacionalmente e
engradecendo referéncias culturais da regido local.

Ainda assim, em certos momentos, se percebeu algumas falhas. Nas postagens onde ha
pouco humor, mostrando as promog¢des do dia, encontramos comentarios de clientes
reclamando de alguma das unidades do Supermercado, fazendo questionamento de precos,
contando experiéncias ruins ¢ nenhuma dessas pessoas foram respondidas ou convidadas para
um outro canal que pudesse lhe atender com o problema. Isso faz com que outras pessoas
leiam e entendam como descaso, trazendo uma imagem negativa quanto a resolucdao de
conflitos.

Levando em conta, que durante o artigo, enfatizamos primordialmente a satisfagdo dos
clientes, essa questdo precisa ser revista, a fim de responder a esse tipo de comentario e por
mais que o atendimento ao cliente seja feito de forma offline, outros clientes precisam ver e
saber que aquela questdo foi atendida pela empresa. Entdo, ¢ primordial que além de gerar
contetido, esse servico de SAC, seja iniciado em suas plataformas digitais, pois € preciso
dialogar com esse cliente independentemente de quais sejam suas questdes, seja um elogio ou
uma critica. O uso da linguagem informal, que ja estd sendo muito bem desenvolvida, pode

ser usado como recurso para solucionar esses conflitos expostos em sua rede.
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Por fim, sugere-se com esta pesquisa, ampliar os estudos entre interessados por
marketing de relacionamento e redes sociais como estratégias de branding e posicionamento
de marca, além de salientar a importancia de interagdo e proximidade da relagdo empresa-
cliente. Propde- se também um estudo para analisarmos de que maneira o consumidor leva em
conta uma experiéncia online com a empresa ¢ a que ponto isso interfere em sua decisdo de

compra ou escolha de um servico.
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