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RESUMO

O comportamento dos consumidores mudou ao longo do tempo, e para isso, as empresas
precisaram se adequar as novas demandas. Dessa forma, o objetivo principal deste trabalho, é
mostrar as definicdes de marketing digital, e apontar o Inbound marketing e a importancia de se
conhecer os diferentes tipos de Buyer personas, como uma estratégia complementar para atender a
nova demanda comportamental dos consumidores. Para tal fim, foram realizadas pesquisas
bibliogréaficas sobre os temas mencionados. Além disso, foram selecionados exemplos de
ferramentas e recursos de marketing utilizados para a execuc¢do préatica de tal estratégia, dados de
midias digitais e imagens de campanhas de empresas reais que utilizam a metodologia. Desse
modo, foi possivel aferir que os investimentos em marketing digital podem ser otimizados ao se
adotar uma estratégia pautada em contetdo, relacionamento e automacgdo de marketing, com a
finalidade de aumentar o engajamento com os consumidores, melhorar o posicionamento no
resultado de pesquisas realizadas nos sites de busca, aumentando o trafego para o site, gerando um
aumento no consumo de contetdos relevantes, e tornando a jornada do consumidor mais eficaz.

Palavras-chave: Inbound Marketing, Marketing, Marketing Digital, Jornada do consumidor,
Buyer Persona.
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ABSTRACT

Consumer behavior has changed over time, and to do so, companies needed to adapt to new
demands. Therefore, the main objective of this work is to show the definitions of digital marketing,
and point out Inbound marketing and the importance of knowing the different types of Buyer
personas, as a complementary strategy to meet the new behavioral demands of consumers. To this
end, bibliographical research was carried out on the topics mentioned. In addition, examples of
marketing tools and resources used for the practical execution of such a strategy, data from digital
media and images of campaigns from real companies that use the methodology were selected. In
this way, it was possible to verify that investments in digital marketing can be optimized by
adopting a strategy based on content, relationships and marketing automation, with the purpose of
increasing engagement with consumers, improving positioning in the results of research carried
out in search engines, increasing traffic to the website, generating an increase in the consumption
of relevant content, and making the consumer journey more effective.

Keywords: Inbound Marketing, Marketing, Digital Marketing, Consumer Journey, Buyer Persona.

1 INTRODUCAO

O comportamento dos consumidores vem sendo alterado com o passar dos anos, e com isso,
estamos vivendo em uma revolucdo no jeito das pessoas encontrarem produtos e escolherem as
empresas com guem vao se relacionar (HALLIGAN ; SHAH, 2010). Com o avanco da tecnologia,
dos meios de divulgacéo, e com as novas possibilidades de comprar sem sair de casa, 0 chamado
e-commerce, 0S consumidores se tornam cada vez mais exigentes e menos pacientes. Cada vez
mais 0 nimero de pessoas com acesso a internet e smartphones aumenta, o que eleva
proporcionalmente o ndmero de individuos com acesso a informacdo global. Uma pesquisa
realizada pelo Facebook em parceria com a internet.org, em dezembro de 2015, aponta que cerca
de 3,2 bilhdes de pessoas estdo conectadas a internet no mundo, ou seja, aproximadamente 40% da
populagédo mundial.

Com o aumento do numero de pessoas com acesso a internet, algumas empresas precisam
alterar o seu modelo de negdcios para atender a essa nova demanda de seus clientes, pois com a
facilidade a informacéo, ficou muito mais facil a comparagdo de precos, pesquisa por referéncias

do produto ou servico, e até mesmo a compra.
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No meio de tantas informacdes disponiveis, as empresas precisavam de alguma alternativa
para se destacar, foi quando comegaram a criar suas estratégias de marketing digital, estudo de
Buyer personas e relacionamento mais proximo ao cliente, como meios de tornar a jornada de
compra um processo mais prazeroso e conectado. Para isso, utilizaram ferramentas de publicidade,
propagandas, anuncios, banners, pop-ups, Email marketing etc.

Com essa alteracdo no modo de consumo, as empresas que se destacam na internet,
geralmente sdo as que possuem conteudos relevantes, produtos de qualidade e com um bom
relacionamento com os usuarios. A eficacia do marketing ndo € mais determinada pelo tamanho
das empresas. Hoje, qualquer pessoa com uma histdria para contar pode comandar a audiéncia — e
os clientes — na Web™". (HALLIGAN ; SHAH, 2010, p.14). As pessoas ndo querem mais ser
interrompidas com propagandas e anincios de produtos sem que de fato estejam procurando por
iSSO.

Diante do exposto, pode se apresentar a questdo problema deste estudo: como a estratégia
de Inbound marketing pode ajudar as empresas a alavancar seus resultados suprindo a demanda
dos novos consumidores?

Para gque a questdo problema possa ser respondida, o pesquisador apresenta o objetivo geral
do artigo: Avaliar como a estratégia de Inbound marketing e o estudo das diferentes Buyer personas
podem auxiliar as empresas a alavancarem seus resultados suprindo a demanda dos novos
consumidores.

A pesquisa foi desenvolvida primeiramente com base em estudos sobre o conceito de
Inbound Marketing para entdo ser observado seu uso por parte do universo abordado. A pesquisa
exploratoria utiliza métodos bastante amplos e versateis. Os métodos empregados compreendem:
levantamentos em fontes secundarias, levantamentos de experiéncias, estudo de caso selecionado
e observacdo informal.

No caso desta pesquisa, as principais fontes secundarias levantadas serdo extraidas dos sites
e da empresa Usehitzz, a qual realizamos o estudo de caso. O intuito é evidenciar se as praticas de

Inbound marketing sdo mais vantajosas que os métodos tradicionais de marketing.

2 REFERENCIAL TEORICO
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2.1 Comportamento do Consumidor

O entendimento sobre o comportamento do consumidor se faz necessario a partir de que se
busca uma compreensao melhor sobre as tomadas de deciséo dele.

Conforme explicam Samara e Morsch (2005), analisar as caracteristicas dos consumidores,
em varios cenédrios distintos, sendo eles como exemplo cultura quais estdo inseridos,
relacionamentos, necessidades e motivacdes, entre outros. Buscando assim, em um cenério de
estudo mais amplo, mapear todos esses fatores para ter o conhecimento aprofundado em suas
caracteristicas principais, para 0 mesmo, ser utilizado de como objeto de estudo. Os autores ainda
citam a dificuldade no processo de diagndsticas em todos os supostos indicadores, comparando
entdo os consumidores com um iceberg, que até podemos ver o comportamento do consumidor,

mas as reais motivacdes ndo podem ser visualizadas.

Figura 1 — Iceberg Humano
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Fonte: Samara e Morsch (2005, p. 05)
Fonte: Samara e Morsch (2005, p. 05)
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Sendo assim, conforme a imagem ilustra, percebemos que através de toda uma jornada do
cliente, desde o inicio de sua motivacdo até a conclusdo da compra, 0 percurso se torna
extremamente individual, pois cada consumidor tem sua prépria motivacao. O impacto gerado pela
cultura que esta inserido, meios de convivio entre amigos, ambiente de trabalho, rotina e lugares

que frequentam, podem interferir até o ato final de concluir uma compra.
Conforme Kotler e Keller (2006), compreender o cliente em seus minimos detalhes d&
sustentacdo para que o produto esteja inserido no mercado correto, sendo comercializado para 0s

clientes certos.

Figura 2 - Modelo das cinco etapas do processo de compra

b B
Reconhecimento Busca de Avaliacio de Decisdio de Comportamento
de Compra Informagocs Alternativas Compra Pés-compra
oo, A

Fonte: Kotler e Keller (2006, p. 189).

Fonte: Kotler e Keller (2006, p. 189)

A imagem mostra diagnosticar e sequenciar o processo de compra dos clientes, quais
tendem a passar por cada etapa. Porém, a grande maioria dos mesmos nao possui o entendimento

de estar localizado dentro de alguma parte do processo.

Conforme Semenik e Bamossy (1996) afirmam, se caracterizam:
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Reconhecimento de Compra: O inicio do processo da tomada de decisdo de compra qual o cliente
percebe a necessidade de que, ao comprar algum produto em questdo, 0 mesmo encontrara o

equilibrio de sua situag&o.

Busca de InformacGes: Depois de ter diagnosticado a necessidade, o consumidor ird atras de

informacdes sobre o produto que pretende adquirir.

Avaliacdo das Alternativas de Produto: necessita-se observar no mercado todas as alternativas que
possam também atingir o desejo do consumidor em questao, mapeando assim as opcdes disponiveis

no mercado.

Avaliacdo das Alternativas de Compra: Apds andlise feita sobre as possibilidades de produtos, o

consumidor vai em busca das opcdes de onde ele conseguira efetuar a compra do produto.

Decisdo de Compra: Apo6s diagnosticar o melhor produto ofertado, encontrar o local onde ele ird

conseguir ter posse do produto, o consumidor efetua sua escolha.

Comportamento P6s Compra: E a etapa onde o consumidor terd a experiéncia se voltara ou néo a

realizar compras novamente no futuro, que por muitas vezes as empresas ndo dao o devido valor.

Desta forma, € de extrema importancia para qualquer empresa, atrair os consumidores, e 0
Inbound marketing se mostra como uma estratégia eficaz nesse sentido. Ao invés de interromper o
consumidor com anuncios invasivos, o Inbound marketing busca atrair a atencdo do pablico-alvo
de forma organica, oferecendo contetdo relevante e de qualidade. Isso cria um relacionamento de
confianca entre a empresa e o consumidor, pois a marca se posiciona como uma autoridade no
assunto e esta disposta a ajudar e fornecer informacoes Gteis. Além disso, ao atrair o consumidor,
a empresa tem a oportunidade de conhecer melhor o seu publico-alvo, entender suas necessidades
e desejos, e assim oferecer produtos e servigcos que realmente atendam as suas expectativas. Dessa
forma, a estratégia do Inbound Marketing se mostra como fundamental para atrair e fidelizar

clientes, aumentando as chances de sucesso e crescimento da empresa.
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2.2 - Inbound Marketing

Em uma traducéo livre, o termo Inbound Marketing pode ser definido como marketing de
atracdo. O conceito, que surgiu oficialmente nos Estados Unidos, comecou a se popularizar a partir
de 2009 apds o langamento do livro “Inbound Marketing: seja encontrado usando o Google, a midia
social e 0s blogs”, de Brian Halligan e Dharmesh Shah. Porém, segundo Peter Druker, os principios
do Inbound Marketing ja se desenvolvem hé décadas e estd apoiado principalmente no conceito de
Marketing de Permissdo, surgido em 1999 e presente no livro “Permission Marketing”, de Seth

Godin (1999).

Segundo Siqueira (2016), Inbound Marketing pode ser descrito como um conjunto de
estratégias de marketing que visam atrair e converter clientes usando conteddo relevante,
personalizado e autoral para ampliar o relacionamento deste cliente com a marca. Pecanha (2018)
tem opinido semelhante ao tratar que Inbound Marketing se baseia na ideia de criacdo e
compartilhamento de contetido voltado a um publico-alvo especifico, para que seja possivel
conquistar a permissao do potencial cliente para uma comunica¢do mais direta. Ou seja, séo
realizadas a¢fes com o intuito de atrair o visitante para algum canal de contetdo criado pela marca
e, a partir dessa atracdo, € feito um trabalho de relacionamento com esse possivel cliente. 1sso
porque, as pessoas impactadas pelo contetido tendem a se sentir confiantes a ponto de permitir que
a empresa se aproxime mais. A partir dai fica mais facil apresentar produtos ou solugdes e
transforméa-las em clientes e até promotores de marca, diz Peganha (2018).

Portanto, podemos entender que o Inbound Marketing é uma estratégia digital na qual os
clientes chegam até uma empresa atraidos pela mensagem que a marca transmite e percorrem uma
jornada de aprendizado dentro do funil de vendas até chegarem a converséo e fidelizacdo. Segundo
Siqueira (2016, p.8), “a metodologia do Inbound Marketing segue uma sequéncia logica de etapas:
Atrair, Converter, Relacionar, Vender e Fidelizar - que se complementam de forma inteligente”.

Analisando cada uma, o autor assim define:



DALFOVO, Michael Samir. MACHADO, Mirian Magnus. INOCENT]I, Gustavo Demarchi.
FEIJO, Breno Crespo. Jornada do Consumidor On-line: Um estudo de caso em uma marca de
calgados voltada para o publico feminino. Revista Interdisciplinar Cientifica Aplicada,
Blumenau, V.18, n° 1, p.113-138. TRI IV 2023. ISSN 1980-7031

Figura 3 — Metodologia do Inbound Marketing

Metodologia Inbound

ATRAIR CONVERTER FECHAR ENCANTAR
HubSEBt

Fonte: HUBSPOT, 2006.

Atracdo - € 0 processo inicial, de atrair visitantes para os canais da marca (site, blog, redes sociais)
por meio da divulgacao de contetidos interessantes para o pablico. E comum utilizar as técnicas de

SEO (otimizacdo para rankeamento organico em mecanismos de busca) e anuincios patrocinados;

Conversao - depois de atrair um grande nimero de visitantes, é preciso saber quais realmente estdo
interessados na marca. A etapa é de converter esses visitantes em leads, buscando mais informac6es

sobre esse possivel cliente por meio de formularios de cadastro e oferta de contetudos exclusivos.

Relacionamento - ao conquistar leads, é preciso fazer com que sigam a jornada de compra com a
entrega de conteudos ainda mais relevantes, segmentados de acordo com seus comportamentos e
etapa do funil de vendas em que se encontram, até identificar que estdo prontos para realizar a

conversao;
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Venda - ao fazer o potencial cliente avangar na jornada, a marca passa a conhecer melhor suas
preferéncias, desejos e necessidades e assim pode oferecer solugdes precisas. A0 mesmo tempo,
ele também estara mais aberto a conhecer o0s produtos e servigos da empresa. A soma disso é uma

conversdo fluida e potencializada;

Fidelizacdo - 0 processo ndo termina na conclusdo da venda. E preciso analisar o processo para
identificar o que ocorreu em cada fase de interagcdo do publico com seus contetdos (sites, posts e
campanhas). Estas métricas podem levar a novas oportunidades de vendas, fidelizando clientes e

fomentando o engajamento com a marca

Para entender como é importante respeitar a sequéncia de etapas e o estagio do consumidor,
para ndo aborda-lo até que ele esteja pronto para a compra, Holmes (2008) traz a piramide de

momento de mercado:

Figura 4 — Piramide de Chet Holmes

Next4
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Fonte: Holmes, 2008.
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Pela piramide de Holmes (2008. p. 64) apenas 3% do seu mercado em potencial esta
buscando por uma solucéo, ou seja, esta buscando, de fato, uma compra. Os outros 97% precisam
ser impactados outras vezes, durante a jornada de compra, atraves de conteudos que irdo incentivar
e facilitar o caminho até a realizacdo da venda. Portanto, fica claro como a estratégia de fazer os
leads avancarem de forma gradual e continua na jornada, se torna mais eficaz do que bombardea-
lo de imediato com anuncios e propagandas invasivas. E, segundo Siqueira (2016), “essa mudanga
de paradigmas trazida pelo processo de Inbound Marketing, em que o potencial cliente agora
percorre uma jornada de compra antes de entrar em contato com o vendedor, esta transformando o

mundo das vendas”.

Para isso, ser estratégico e saber que conteudo atrai e como converter, € fundamental
entender quem séo os consumidores de uma marca. Segundo (KOTLER, 2002, p.54). ""Marketing
é a arte de descobrir oportunidades, desenvolvé-las e lucrar com elas™". Para o autor, é necessario
segmentar o mercado e identificar os diferentes perfis (personas) de consumidores, suas
necessidades, desejos e comportamentos de compra. Com base nessa analise, é possivel criar
personas, representacdes ficticias dos clientes ideais, que ajudam a direcionar a criacdo de contetdo
e a comunicagdo da marca. Além disso, segundo (GODIN, 2019), o mesmo destaca a importancia
de criar uma conexd emocional com os consumidores, oferecendo conteldo relevante e
personalizado. Ao entender quem sdo os consumidores e 0 que eles valorizam, € possivel criar

estratégias de conteudo que atraiam e convertam, aumentando a eficacia do Inbound Marketing.

2.3 Buyer Personas

A histdria sobre o termo personas teve inicio em 1983, quando Alan Cooper, decidiu
desenvolver um software de gerenciamento de projetos. Primeiramente ele decidiu realizar
entrevistas com seus colegas, que seriam 0s possiveis usuarios do programa. Essas pesquisas
acabaram resultando na criagdo de uma usudria ficticia chamada Kathy, nome inspirado em uma

das entrevistadas. O projeto de Cooper foi um sucesso e entdo, em todos 0s seus projetos ele seguiu
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0 mesmo modelo: entrevistou possiveis usuarios para cada um deles e criou um usuario imaginario,
porém, com caracteristicas reais. (COOPER, 1996)

Em seu livro publicado em 1998, “Os loucos estido controlando o sanatdrio” ele mencionou
pela primeira vez o termo "Buyer Persona", utilizado para avaliar o cliente antes da compra. E
muito comum, segundo Pulizzi (2016) que, empresarios e profissionais da area de marketing
tenham o conteudo criado pela empresa para o que eles estdo pensando, porém isso € uma maneira
totalmente errada de se trabalhar, pois a geracdo de contetido deve ser voltada diretamente para 0s

interesses do seu publico-alvo.

A procura de que as mensagens enviadas ao pablico de interesse da empresa tornem-se cada
vez mais efetivas, € necessario que a comunicacao seja personalizada, buscando ao méaximo uma
conversacdo que crie uma relacdo mais estreita, ativa e funcional entre ambos. Levando em
consideracdo isso, 0 marketing de conteddo nos traz uma estratégia que propde uma pesquisa
aprofundada sobre o perfil ideal de clientes, resultando na criacdo de personas, ou Buyer Personas.
(KOTLER, 2017)

Conforme Buyer Persona Institute, dos Estados Unidos, define o termo de seu proprio nome
enquanto arquétipos de clientes reais que ajudam profissionais de marketing a elaborar estratégias
para promover seus produtos e servigos. Segundo (REVELLA, 2015), “Buyer Personas sdo
exemplos ou arquétipos de compradores reais que permitem que os profissionais de marketing
criem estratégias para promover produtos e servigos para as pessoas que podem compré-los”. A
Buyer Persona como um instrumento pode ser usado para ajudar os profissionais de marketing a
direcionarem toda a sua estratégia: planejamento, producédo de conteudo relevante e distribuicédo
de contetido em diferentes canais. “A persona do publico ¢ uma ferramenta Gtil para usar como
parte de seu programa de marketing de contetdo. Trata-se de com “quem” e para “quem” vocé esta
falando (PULIZZI, 2016, p. 102).

Levando isso em consideragéo torna-se mais facil uma compreensao de quais as diferencas
entre um publico-alvo e Buyer Persona. O publico-alvo é um segmento de mercado escolhido pela
empresa para construir suas estratégias de marketing. “Cada empresa deve dividir o0 mercado total,

escolher os melhores segmentos e planejar estratégias para servir lucrativamente os segmentos
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escolhidos de forma melhor que seus concorrentes (KOTLER, 1995, p. 30). Ou seja, seria o
agrupamento de consumidores em grupos diferentes de acordo com fatores demograficos,
geogréficos, psicograficos ou comportamentais (KOTLER, 1995).

Percebe-se entdo a amplitude de tal publico, que ndo especifica os habitos, e caracteristicas
de uma pessoa especifica. Enquanto a Buyer Persona conta com um nimero maior de informacdes
mais aprofundadas e tem como objetivo uma defini¢do e personagens especificos, detalhes sobre
habitos e trabalho, caracteristicas muito mais abundantes e conclusivas, que facilitardo a criagcdo
de estratégias e campanhas de marketing. Tornando-se entdo essa, a maior diferenca entre pablico-
alvo e a Buyer Persona. (REVELLA, 2015).

A criacdo de uma ou mais Buyer Personas para uma empresa pode alavancar e muito as
vendas, pois eles tém os perfis dos clientes, ou seja, a empresa podera usa-los para a criacdo de
estratégias e campanhas de marketing focadas em um publico especifico que ela atende. Um
publico definido aliado a um relacionamento personalizado com o seu cliente traz muito mais

resultados

Quadro 1: Estudos Correlatos e Formacao das Variaveis que Compdem o Tema ““Jornada
do Consumidor On-line: Um estudo de caso em uma marca de calgados voltada para o
publico feminino™

Autores Objetivo | Ssegmento | Itens
Processo de deciséo O comportamento do
de compra dos consumidor
consumidores passam
por 5 estagios: Tipos de decisdes

reconhecimento do
problema, busca de Estudo realizado para Os modelos ndo

Munthiu (2009 . ~ o . L
( ) informag0des, avaliacdo consumidores em geral compensatorios de

de alternativas, escolha do
decisao de compra e consumidor
comportamento pos-
compra. Estuda o Expectativa de valor

comportamento das
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Omar (2020) e Atteya (2020)

Cecilia Mattoso (2020)

Leticia Theorgas Terra (2019)

pessoas no processo
de deciséo de compra.

Pesquisa examina
canais de marketing
digital (E-mail
Marketing, Mobile
Marketing e
Retargeting) para
profissionais de
marketing. Analisa o
efeito desses canais
no processo de
decisdo de compra do
consumidor no
mercado egipcio.
buscou-se identificar
as etapas e influéncias
gue ocorrem na
jornada de deciséo de
jovens com alto capital
cultural, residentes do
municipio do Rio de
Janeiro, sobre o
consumo de musica
popular.

Este estudo, pretende
ajudar a empresa
acolhedora do
estagiario a interpretar
a jornada do
consumidor, de forma
a identificar os
momentos de verdade
e possiveis obstaculos
gue comprometam a
experiéncia online no

Publico de egipcios,
imigrantes e turistas

Para tanto foi utilizada
uma abordagem
qualitativa com a

realizacdo entrevistas em
profundidade.

Como forma de
responder ao objetivo
proposto, foi realizado

uma revisao da literatura
gue desenvolveu os

Compras online
Marketing digital

Decisbes do consumidor

Produto e cliente

Momentos da verdade e

seguintes temas: Social jornada do cliente

Commerce; Experiéncia
do Consumidor; Jornada
Online do Consumidor;
Digital Analytics
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site e
consequentemente a
sua conversao.

Este estudo teve como
objetivos especificos:
realizar levantamento
bibliografico sobre
marketing digital; apontar
teorias sobre as
ferramentas utilizadas no
marketing digital,

O artigo teve como identificar o grau de
objetivo geral influéncia do marketing
descrever como o digital no processo de
Kallynca Neiva da Fonseca marketing digital decisdo de compra das Consumidor final, jornada
(2014) influencia na decisdo consumidoras do Distrito digital do cliente
de compra das Federal.
consumidoras do digital; apontar teorias
Distrito Federal. sobre as ferramentas

utilizadas no marketing
digital; identificar o grau
de influéncia do
marketing digital no
processo de decisédo de
compra das
consumidoras do
Distrito Federal.
Fonte: Construido a partir da revisdo da literatura.

Ao analisar o Quadrolque corresponde aos estudos empiricos acerca da tematica da jornada
do cliente, percebe-se que as principais dimensdes abordadas se referem ao impacto causado por
todo processo.

Quanto ao segmento, percebe-se que em sua maioria 0s estudos se delinearam para varios
meios quais se hd uma interacdo entre fornecedor e consumidor, principalmente aos que possuem
interesse em elaborar e possuem preocupagdo com o impacto causado no cliente. Além disso, esse

tema é muito explorado no setor comercial e marketing. Foram também percebidos estudos com
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interesse em analisar o0 tema em organizagdes de comércio e servico, principalmente no varejo e
no campo da tecnologia da informacéo.

Se percebe como é importante toda a analise sobre a interacdo do consumidor e seu
ambiente de contato, de todo processo até uma decisdo final e como tudo, pode, ou nao, influenciar
na decisdo final do cliente. Sendo assim, todos os pontos levantados devem ser levados em questao
pela empresa e estar atenta em como melhorar seus atributos.

O comportamento do cliente est& presente nos estudos pois traz a fundamentagédo de toda a
analise, sendo muito importante em todo processo. Pois, o foco e objetivo central é incisivamente

sobre a perspectiva do mesmo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste item séo apresentados os aspectos metodoldgicos que nortearam a fase préatica desta
pesquisa. Na sequéncia explana-se sobre a modalidade da pesquisa adotada, a abordagem, bem
como o método e instrumento de coleta dos dados.

O objetivo metodoldgico selecionado para esse estudo foi a pesquisa exploratoria. De
acordo com Theodorson (1970), o estudo exploratorio € um estudo preliminar que tem como
finalidade se tornar familiar com um fendmeno que sera investigado, sendo assim que o estudo
principal pode ser projetado com maior precisdo. Ele permite ao investigador definir seu problema
de pesquisa e formular sua hipdtese com mais precisao.

O procedimento de investigacdo para esta pesquisa tem carater qualitativo. A pesquisa
qualitativa se preocupa com o nivel de realidade que ndo pode ser quantificado, ou seja, ela trabalha
com o universo de significados, de motivagdes, aspiracdes, crencas, valores e atitudes (MINAYO,
2014).

Para selecdo da fase empirica do estudo, balizada pelo método de coleta entrevista e
observagdo ndo participante. De acordo com Rodrigues (2006, p. 92), esta técnica consiste na
“coleta de dados a partir da observagdo e¢ do registro, de forma direta, do fendmeno ou fato

estudado”.
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A amostra utilizada para esta pesquisa € do tipo ndo probabilistica por julgamento. De
acordo com Schiffman (2000), o pesquisador usa o seu julgamento para selecionar os membros da
populagéo que sdo boas fontes de informacao precisa. De acordo com Mattar (1996), a amostragem
ndo probabilistica é aquela em que a selecdo dos elementos da populacdo para compor a amostra
depende ao menos em parte do julgamento do pesquisador ou do entrevistador no campo.

Ao total obteve-se 01 participante, na pesquisa. O critério de escolha do respondente se deu
pelo perfil de gestor de conteido de midias sociais de uma empresa de grande porte. Como forma
de garantir e preservar a identidade das institui¢fes e dos individuos da pesquisa, 0s nomes foram
disfarcados. O campo de observacédo foi do ramo vestuario infantil.

Assim, o critério de escolha da amostra se baseou, principalmente, pela inferéncia dos
pesquisadores ao perceberem certa relacdo com as contribuicdes da revisdo de literatura deste
estudo.

A analise dos dados ocorreu por meio da analise de contetdo. A analise de contetdo, de
acordo com Berelson (1984), um dos primeiros a personificar a anélise de conteddo como estudo,
refere a andlise como uma técnica para ser utilizada em pesquisas que buscaria uma descri¢do do
conteddo, de uma maneira objetiva, organizada em sistemas e observando o teor quantitativo.

No presente trabalho foi feita uma pesquisa, buscando aprofundar o conhecimento sobre a
marca de calcados femininos Usehitzz, tendo por objetivo uma pesquisa exploratéria, com a
aplicacdo de um questionario/entrevista realizada com a fundadora da marca, senhorita Dariele
Moreira.

Abaixo encontra-se o questionario aplicado para esse trabalho:

Figura 5 — Questionério aplicado na pesquisa exploratoria
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Sobre Inbound Marketing

1- Como a empresa utiliza as égias de Inbound Marketing para atrair potenciais clientes?

2- Quais canais de marketing digital sdo mais eficazes para a empresa na atragio de leads?

3- Quais tipos de conteudo a empresa cria para nutrir leads ao longo da jornada do cliente?

Jornada do Cliente

1- Como a empresa define a jornada do cliente, desde o primeiro contato até a compra?

2- Quais os principais pontos de contato ao longo da jornada do cliente?

3- Vocés possuem alguma estratégia de comunicago diferencial ofertado para fidelizar  cliente?

4- A empresa possui algum plano voltada ao cliente para instigar a recorréncia de compra?

Buyer Persona

1- Quais s8o as Buyer Personas identificadas pela empresa? Descreva-as

2- Como a empresa segmenta suas estratégias de marketing de acordo com as diferentes Buyer Personas?

3- Quais dores especificas das buyer personas a empresa atende com seus produtos?

Fonte: Construido a partir da pesquisa de campo.

Engajamento

1- Como a empresa mede o engajamento dos clientes nas redes?

2- Quais as égias de marketing utilizadas para manter um alto nivel de engajamento com os cliente?

3- Quais tipos de conteddo geram mais interagio com & audiéncia?

Investimento em midias

|1— Quais plataformas de midias a empresa utiliza para promover seus produtos?

|2— Como a empresa avalia o retorno sobre o investimento das agbes de midia?

Manutengio

1- Como a empresa mantém o relacionamento com os clientes apds a compra?

2- A empresa possui programas de fidelidade para manter os clientes voltando?

3- Como a empresa lida com feedbacks ou reclamages dos dlientes?

Perguntas Extras

1- Quais as maiores dificuldades que a empresa possui em relagio ao marketing digital?

2- A que vocé atribui o crescimento e engajamento de seguidores nas midias?

3- Hé como voce resumir a atuagiio da empresa nas midias do inicio até o presente momento e perspectivas futuras?

Por meio da coleta de dados obtida através do questionario aplicado junto a fundadora da

marca, buscamos entender 0s principais pontos e estratégias utilizadas pela empresa, e relaciona-

las aos temas estudados nesse presente trabalho académico, como: Inbound marketing, Buyer

persona, marketing digital, e a jornada do cliente no meio digital.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Abaixo temos uma imagem do Instagram da Usehitzz, onde podemos perceber o alto de

namero de postagens e seguidores que a marca ja alcangou:

Figura 6 — Pagina da Usehitzz no Instagram
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usehitz=z

=< 5.898 146 mil 7127
thZZ Publicagdes Seguidores Seguindo

useHITZZ
@& usehitzz

YW seg a sex das 9h as 19h, aos sabados 9h as 13h
34 ao 40 com envio pra todo =

XV de novembro 895 sala 344, Blumenau, Santa
Catarina, Brazil

Ver traducao

&2 www.usehitzz.com.br e outros 3 links

y-j’- . Seguido(a) por silvana.paulo.pfau,

chris_semke e outras 46 pessoas

Seguindo - Mensagem & Comprar

OOOO

Tamanco Papetes Birken Flatform

Fonte: instagram oficial da Usehitzz

A Usehitzz é uma marca de cal¢ados femininos que atua de forma online, por meio de seu
site, e que possui um espaco fisico no centro de Blumenau, buscando atender dores de mulheres
entre 25 -45 anos, compreendendo as diferencas personas existentes, e as auxiliando a buscar um
calcado auténtico, exclusivo, de qualidade e com conforto. A fundadora da empresa, Dariele, € a
cara da marca, sendo a maior responsavel por atrair e reter suas clientes, tornando a jornada do
consumidor muito mais agradavel e prazeroso. A fundadora atua ndo s6 como uma dona de uma
marca, mas como uma amiga e influencer que busca sanar as dores dessas clientes e fideliza-las a
marca com seu carisma, planos de giftback, e brindes que s&o enviados junto a compra dos clientes.

Abaixo encontra-se o site da marca ilustrando atalhos para os principais produtos vendidos
pela empresa, o simbolo do WhatsApp para eventuais davidas relacionadas a jornada de compra, e
a aba para realizar pesquisas por produtos especificos que os clientes buscam encontrar dentro do
site:

Figura 7 — Website oficial da Usehitzz
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FRETE GRATIS ACIMA DE R$399,90 ©

# Rastreio £ TrocareDevolver (@) ClubeUseHitzz iE Meus Pedidos & MinhaConta $® Contato

use @

it 65 PRIOCLIr Central de 014, Bem-vindo(a) Meu Carrinho @
I t z z Biit=ogte Voot procira O\ @ Atendimento Entre ou Cadastre-se E R$ 0,00 c

.icone TODAS CATEGORIAS v MAIS VENDIDOS NOVIDADES SALTOS v FLATS v BOTAS v TODOS @ Ofertas da Semana

popularidade das Birkenstocks
anatomicas também fol impulsionada
por influenciadores de moda e
cele que as usam

Isso ajudou a
r eu status como um tem

Fonte: site da marca Usehitzz.

A marca utiliza-se da constancia dos posts e interagdes de suas clientes para aumentar a
visibilidade e fidelizacdo da marca.

Falando um pouco produtos e conteudos para as midias utilizadas pela Usehitzz, o
funcionamento é muito com base no ““feeling™”, sentindo 0 momento que a empresa esta passando,
observando e interagindo com os consumidores, e vendo quais demandas podem ser atendidas para
0 momento, e com base nessa analise, tomam a decisdo de fazer um lancamento de uma nova
colecdo, e programam novas postagens para que o produto seja divulgado para o publico-alvo, por
meio de postagens no Instagram, cadastro do produto no site, e divulgacdo em trafego pago, para
que aumente a visibilidade.

Falando um pouco dos investimentos realizados, estoques e maiores dificuldades
enfrentadas pela empresa, a Usehitzz ndo trabalha com um controle especifico para calcular o
retorno dos investimentos feitos, apenas utilizam um markup de 3x. N&o possui 0 costume de se
apegar muito ao estoque, buscando sempre gira-lo, e ao sobrar algum item em estoque, a

empreendedora busca realizar ofertas de preco para o produto em questdo, ou até mesmo realizar
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doacBes dos itens disponiveis. Uma das maiores dificuldades relatada por Dariele foi a de ter
sempre ter produtos disponiveis em estoque, pois determinados produtos que possuem uma
demanda maior, acabam tendo um giro de estoque alto, e por conta disso, esgotam rapidamente, o
que faz com que algumas de suas clientes ndo consigam adquirir o tdo desejado produto.

Apds conversa e aplicacdo do roteiro de entrevista, a dona, Dariele, disse ter o pensamento
de atuar nesse segmento até seus 45 anos, e depois comegar a pensar em vender a operacao. A
mesma ja pensou na necessidade de abrir novo CNPJ, e se questiona sobre o tamanho que deseja
gue sua operacdo atinja. Apesar de passar pela sua cabeca vender a operacao quando atingir tal
idade, admite ser mais comum que ela passe as maiores responsabilidades para uma gerente
qualificada, pois ela possui a veia empreendedora e ndo se vé parada, as vezes até mesmo pensando
em abrir novos negacios. Além desse fato relatado, contou uma novidade, os produtos da Usehitzz
irdo comecar a ser comercializados por marketplace, e o primeiro deles serd a Magazine Luiza, a

qual estavam negociando a pouco tempo.

Abaixo também destacamos uma imagem ilustrando o local onde fica a loja fisica da

Usehitzz, e os respectivos horarios de funcionamento da mesma:
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Figura 8 — Imagem de cadastro da Usehitzz no Google

(‘ Catedral e’
1 ’ Paulo Apostol

anta ? Neumarkt Shopping

See outside

USE HITZZ hitzz
Website Directions Save
49 125 Google reviews

Shoe store in Blumenau, State of Santa Catarina

Service options: In-store shopping - Kerbside
pickup - Delivery

Located in: Centro Comercial Borba

Address: R. XV de Novembro, 895 - SALA 344 -
Centro, Blumenau - SC, 88010-001

Hours: Monday 9 AM-7PM
Tuesday S AM—7 PM
Wednesday 9 AM—7 PM
Thursday 9 AM—7 PM

Friday 9 AM—7 PM
Saturday 9 AM—1 PM
Sunday Closed

Com tudo o que nos foi explicado através das perguntas feitas e relatos contados,
conseguimos identificar que a marca Usehitzz € uma marca extremamente dedicada a atender as
necessidades e dores de seu publico-alvo, buscando sempre trazer algo Unico, de qualidade e com

um conforto excelente para seus clientes.
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A empresa consegue atingir excelentes nimero e uma visibilidade muito grande por muito
mérito de sua fundadora e seus funcionarios, visto que estdo em constante busca por um
crescimento e aperfeicoamento do trabalho.

Além disso, é perceptivel o cuidado e atencdo que os seus colaboradores ddo para seus
clientes, sempre os respondendo e os mantendo atualizados causando neles uma sensagdo de
pertencimento a marca, gerando assim, uma fidelizagdo por parte deles, como podemos ver na

imagem abaixo:

Figura 9 — Comentarios de postagem da Usehitzz no Instagram

Comentarios

usehitzz 1sem
@lucianamafessolli @

Responder

darihitzz @ 1sem - pelo autor
SIS SD

Responder

usehitzz 1sem
@darihitzz @ @

Responder

-~ alinedaiello 1sem - pelo autor

|V

Responder

usehitzz 1sem
@alinedaiello @ &

Responder

tielle_menezes Isem - pelo autor
Quando langardo a bolsa de "2 @

Responder Ver traduc3ao

usehitzz 6d

@tielle_menezes ja esta no siteee
<3

b = 6 © O
9

Fonte: Instagram oficial da Uzehitzz.

Com base nos resultados obtidos, conseguimos entender a importancia da constancia de
posts que a empresa realiza em suas midias digitais, visando adotar a estratégia de Inbound

Marketing, tendo um cronograma de postagens em seu Instagram (3-5 postagens por dia),
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postagens de novos produtos, detalhes sobre eles, fotos de modelos utilizando o produto, e videos
para que 0s consumidores possam entender mais sobre a peca e se sentirem mais confortaveis na
hora de exercer a compra, além da Usehitzz contar com parcerias de outras marcas/lojas para
aumentar a visibilidade da sua marca.

Conforme Siqueira (2016), o Inbound Marketing € tido como estratégias de marketing para
atrair e converter clientes, é notavel a preocupacdo da sécia proprietaria com a producéo de
contetdos, tendo 0 mesmo como pilar e alicerce em toda operacgéo da marca.

Segundo Revella (2015), Buyer Personas pode ser tidos como pessoas compradoras que
pelo seu padrédo, possibilitam profissionais das areas comerciais e marketing se comuniquem de
maneira mais coesa e assertiva com o publico alvo. Visto isto, se tem que a UseHitzz tem,
internamente, um publico alvo para ser atingido com a visdo de marca e estilo de produtos.

Conforme apurado pela entrevistada, o valor despendido pela marca € extremamente alto e
participativo com campanhas de marketing digital, sendo boa parte dos gastos da empresa. A
mesma retratou a pratica com alto grau de eficiéncia, defendendo e exaltando os gastos com um

retorno consideravel para os lucros.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho buscou compreender a mudanca no comportamento do consumidor na
jornada de compra online, mostrando que uma estratégia marketing digital focada somente em
interrupcdo ndo se faz tdo eficiente quanto as estratégias que envolvem Inbound marketing. Para
tal fim, foi realizada uma pesquisa bibliogréfica analisando principalmente os temas de marketing,
marketing digital, Inbound marketing e Buyer persona, assim como uma amostra de alguns
exemplos de ferramentas utilizadas na execucdo da estratégia de Inbound marketing e de materiais
como imagens de site, midias sociais, tabelas, e outros recursos destinados para tal fim.

Os exemplos mostram recursos reais utilizados em estratégias de marketing de empresa que
adota tal metodologia para aumentar suas vendas. Com isso, podemos concluir que tais exemplos
tém alta proximidade com as ideias centrais das teorias citadas, 0 que nos leva a crer que sdo mais
eficientes, uma vez que 0s nimeros de engajamento com as publicidades e de retorno financeiro

da empresa estudada na pesquisa exploratoria aumentou significativamente com tal abordagem.
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Por tanto, de maneira geral, o objetivo do trabalho foi atingido ao expormos as ideias
centrais das teorias, exemplificar com recursos reais e mostrar que a estratégia de Inbound
marketing e saber reconhecer as diferentes Buyer personas dos consumidores é uma saida para as
novas demandas dos consumidores.

Conseguirmos identificar e exemplificar as acfes de marketing que devem ser tomadas para
que a estratégia de Inbound marketing funcione de forma efetiva. Com os exemplos, fica claro o
aumento do engajamento no relacionamento entre a empresa e o consumidor. O consumidor, na
jornada de compras online, se sente mais confortdvel em procurar empresas que possuem um
relacionamento mais proximo ao cliente, por mais que ndo possuam nenhum tipo de vinculo.

Ao identificarmos os diferentes tipos de Buyer personas e, com base no conhecimento
tedrico abordado, visualizar como a marca pesquisada faz para entender as diferentes personas de
seu publico-alvo, aumentando o nimero de visitantes em suas paginas, logo, aumentando o nimero
de leads e potenciais clientes da empresa.

Com isso, em vista do estudo realizado, observa-se que, com base nas mudancas na relacéo
de consumo e no relacionamento entre a empresa e 0 consumidor, existe uma tendéncia de cada
vez mais empresas aderirem ao relacionamento mais préximo ao cliente como uma forma de atrair,
converter e fideliza-los. Cada vez mais nds vemos empresas enviando conteudos relevantes para
nossos e-mails, com assinaturas de pessoas com cargos gerenciais ou de confianga, mostrando
assim, uma proximidade com os consumidores.

A realizacdo desse trabalho, durante longos meses, fez com que buscassemos aprimorar
nossos conhecimentos nas técnicas de Inbound Marketing e percebéssemos que, de fato, tal
estratégia veio como uma alternativa bastante interessante para as empresas e profissionais de
marketing. Assim, esse estudo possui a pretensdo de tentar mostrar, ou gerar 0 questionamento,
que a visao de marketing tradicional pode estar um tanto quanto ultrapassada e que pode, ou deve,
ser complementada por uma estratégia voltada para contetdo e relacionamento.

Como sugestdo para possiveis novas pesquisas, fica a comprovacdo da busca dos
consumidores pela ndo interrupcdo. Vemos hoje um grupo relativamente grande que prefere aderir
a um programa de assinatura paga de streamings de musica, filmes e séries, buscando nao serem

interrompidos e para ter a possibilidade da escolha de qual contetdo consumir e em qual momento.
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