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RESUMO

O presente Trabalho de Conclusdo de Curso teve como objetivo analisar como as
estratégias de marketing digital podem fortalecer a identidade visual, aprimorar a
comunicagdo com o publico e impulsionar o crescimento da hamburgueria Insanos
Delivery. A pesquisa foi realizada por meio de abordagem quantitativa e qualitativa,
utilizando questionarios aplicados a 58 clientes e 2 funcionarios da empresa, entre os
dias 7 de agosto e 16 de outubro de 2025, com o intuito de compreender a percepgao
dos participantes sobre a presenca digital da marca. Os resultados obtidos
evidenciaram que a melhoria da imagem da empresa, aliada ao uso estratégico das
redes sociais, especialmente o Instagram, contribuiu significativamente para o
aumento da confianga e da fidelizagao do publico. As a¢des implementadas, como o
fortalecimento da identidade visual, a criacdo de conteudos atrativos e a comunicagao
clara e consistente, resultaram em maior engajamento, crescimento no numero de
seguidores e reconhecimento ampliado da marca no mercado local. Constatou-se que
0 marketing digital exerce papel essencial na construgcdo de relacionamentos
duradouros e na consolidagdo de uma imagem profissional e competitiva. O estudo
confirmou a hipotese de que o uso planejado e continuo das estratégias digitais é
determinante para o desenvolvimento e a sustentabilidade dos negdcios, reforcando
a importancia de sua atualizagao constante diante das transformacdes tecnoldgicas e
comportamentais do mercado.

Palavras-chave: Marketing Digital. Identidade Visual. Comunicagao. Fidelizagao de
Clientes. Insanos Delivery.
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ABSTRACT

The present Final Undergraduate Project aimed to analyze how digital marketing
strategies can strengthen the visual identity, improve communication with the
audience, and boost the growth of the hamburger restaurant Insanos Delivery. The
research was conducted using both quantitative and qualitative approaches, through
questionnaires applied to 58 customers and 2 employees of the company, between
August 7 and October 16, 2025, in order to understand participants’ perceptions of the
brand’s digital presence. The results showed that improving the company’s image,
combined with the strategic use of social media—especially Instagram—significantly
contributed to increasing public trust and customer loyalty. The actions implemented,
such as strengthening visual identity, creating attractive content, and maintaining clear
and consistent communication, resulted in higher engagement, growth in the number
of followers, and greater brand recognition in the local market. It was found that digital
marketing plays an essential role in building long-term relationships and consolidating
a professional and competitive image. The study confirmed the hypothesis that the
planned and continuous use of digital strategies is crucial for business development
and sustainability, highlighting the importance of constant adaptation to technological
and behavioral changes in the market.

Keywords: Marketing. Business. Marketing. Visual Identity. Communication.
Customer Loyalty. Insanos Delivery.
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1 INTRODUGAO

Atualmente, as empresas enfrentam mudancgas significativas impulsionadas
pelo avango tecnoldgico, o que afeta diretamente suas vendas. Neste contexto, o
campo do marketing digital tem ganhado destaque ao propor solu¢des que auxiliam o
setor de vendas em conjunto com a tecnologia, permitindo que o desempenho
organizacional cresga, visto que a identidade visual representa grande parte da

influéncia sobre o sucesso das empresas.

O marketing assume que a chave para atingir as metas organizacionais
consiste em determinar as necessidades e desejos dos marcados alvos e
oferecer as satisfagdes desejadas de forma mais eficaz e eficiente que os
concorrentes (KOTLER, p. 34).

Com isso, percebe-se que o marketing desempenha um papel critico no
desenvolvimento de uma empresa, independentemente do seu porte ou segmento,
contribuindo para um trabalho mais eficiente e um atendimento mais eficaz. Isso
resulta em uma maior satisfacdo dos clientes e garante que a empresa esteja sempre
um passo a frente da concorréncia.

De acordo com Kotler (2021), o marketing pode ser mais eficiente e impactante
ao integrar as tecnologias mais avangadas, mantendo, ao mesmo tempo, o foco nas
necessidades humanas e no bem-estar social.

A Insanos Delivery, uma hamburgueria gourmet que surgiu recentemente, no
dia 6 de janeiro de 2025, atua no ramo de alimentos, focando principalmente na
produgao de lanches artesanais. A empresa esta localizada no Jardim Bela Vista, na
cidade de Bauru, e enfrenta atualmente deficiéncias na parte visual de suas redes
sociais e no aproveitamento de seu site institucional. Apesar de possuir uma conta no
Instagram e um site préprio, a empresa nao utiliza esses canais de maneira
estratégica, o que prejudica a comunicagdo com o publico e dificulta a captacao de
novos clientes. Sua estratégica atual néo transmite confianga aos consumidores, além
de comprometer a fidelizagao dos clientes ja existentes

Diante desse cenario, sera implementado um conjunto de agcbes de marketing

digital na Insanos Delivery, visando fortalecer a identidade visual, melhorar a

comunicagao com o publico nas redes sociais e otimizar a experiéncia do cliente no
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ambiente virtual. A pesquisa de marketing digital desempenhara um papel estratégico
no processo de evolugdo tecnoldgica da empresa, identificando problemas e
buscando solugdes.

Com a implementagédo dessas agdes de marketing digital, a Insanos Delivery
podera se adaptar as mudancgas do mercado, se destacar frente aos concorrentes e

consolidar sua marca junto ao publico.

1.1 PROBLEMA

Para um estabelecimento que surge recentemente e funcione de forma
organizada e produtiva, € necessario ter um marketing, servigos e atendimentos de
qualidade, além de um ambiente bem estruturado que permite que o local tenha uma
base administrativa e uma divulgacao que transpareca formalidade e compromisso.

Na Insanos Delivery, uma hamburgueria gourmet recém- estabelecida, enfrenta
desafios significativos em sua estratégia de marketing digital. Apesar de contar com
produtos de qualidade e um atendimento diferenciado, a empresa ainda néo
consolidou uma presencga online eficaz. A auséncia de uma identidade visual coesa e
a falta de agdes estratégicas nas redes sociais resultam em baixa visibilidade e
engajamento com o publico-alvo. Essa deficiéncia no marketing digital compromete o
potencial de crescimento da empresa no mercado local competitivo.

Diante disso, surge a seguinte pergunta: Como a implementagéo de agdes de
marketing digital focadas no fortalecimento da identidade visual e na otimizacdo da
comunicagao online pode contribuir para aumentar a confianga dos consumidores e

impulsionar o crescimento da hamburgueria?

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 OBJETIVO GERAL

Em primeira analise, percebe-se que o marketing digital da Insanos Delivery é
inferior aos concorrentes locais devido a ma organizagao das postagens e a falta de

meios de comunicagao.

Dessa forma, procura-se desenvolver e implementar estratégicas de marketing
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digital com o objetivo de fortalecer a identidade visual, melhorar a comunicagao com
0 publico nas redes sociais e otimizar a experiéncia do cliente nos meios digitais. Com
isso, também busca-se ampliar a presenca da marca no ambiente virtual, atrair novos
clientes, fidelizar o publico e posicionar a empresa de forma competitiva no mercado
local, acompanhando as tendéncias tecnoldgicas e as demandas contemporaneas do
setor alimenticio. Isso trona-se uma prioridade pela relevancia do marketing digital na

criacdo de vinculos e na integragao entre a empresa e o cliente.

1.2.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Desenvolver conteudo atraente e relevante para redes sociais (Instagram);

e Gerenciar e monitorar as redes sociais da empresa.

e Melhorar a experiéncia do cliente quando for utilizar o site.

e Identificar as necessidades dos clientes e atendé-las de forma eficiente,

diferenciando a empresa de seus concorrentes.

1.3  JUSTIFICATIVA

Segundo Kotler (2021, p. 17), o marketing moderno deve utilizar tecnologias
emergentes para entender melhor os consumidores e atender as suas necessidades
de maneira mais eficaz, promovendo ndo apenas o crescimento da empresa, mas
também o bem-estar humano. Essa abordagem revela-se especialmente relevante no
contexto atual, em que os avancgos tecnoldgicos influenciam diretamente as
estratégias de venda e o relacionamento com o cliente. No caso da Insanos Delivery,
que enfrenta dificuldades na comunicagéao digital e na construgdo de uma identidade
visual solida, torna-se essencial adotar praticas de marketing digital que acompanhem
as tendéncias do mercado e as expectativas do publico.

Gabriel (2010, p. 30) destaca uma distingdo fundamental entre necessidades e
desejos, conceitos essenciais para o marketing. Conforme a autora, as necessidades
representam caréncias basicas e universais do ser humano, como a fome e a sede,
enquanto os desejos sdo formas especificas de satisfazer essas necessidades,

variando conforme os contextos culturais, sociais e individuais. Por exemplo, embora
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todos compartilhem a necessidade de se alimentar, os desejos podem ser distintos —
uma pessoa pode preferir salada, outra carne, e outra ainda um doce como o quindim.
Compreender essa diferenca € crucial para o marketing, pois permite que as
empresas desenvolvam ofertas mais especificas e atrativas, capazes de influenciar o
comportamento de compra e aumentar o valor percebido pelos consumidores.

No ambito do marketing, entende-se que o desejo deve ser despertado nas
pessoas para que elas sintam vontade de adquirir determinado produto ou servigo.
Muitas vezes, esse desejo ultrapassa as necessidades basicas e influencia o
comportamento do consumidor de forma inconsciente, fazendo com que ele passe a
querer algo que inicialmente nem percebia necessitar. Nesse sentido, o marketing
digital tem se tornado cada vez mais relevante nas estratégias empresariais,
impulsionado pelos avangos tecnolégicos atuais. Ele esta diretamente relacionado a
construcdo da identidade visual da marca, a qual desempenha papel fundamental na
atracdo de novos consumidores e na consolidagcdo da imagem da empresa no
ambiente digital. Compreender como os desejos s&do formados e estimulados
possibilita as empresas desenvolver ofertas mais segmentadas e eficazes, ampliando
nao apenas o valor percebido pelos consumidores, mas também sua conexao
emocional com a marca.

Kotler (2017, p. 41) afirma que “o futuro do marketing sera uma mescla continua
de experiéncias on-line e off-line.” A partir dessa perspectiva, percebe-se que as
empresas precisam integrar e executar de forma eficiente tanto o marketing tradicional
quanto o digital. Essa integracao é fundamental para fortalecer a presenga da marca,
oferecendo experiéncias completas aos consumidores em diferentes canais. Quando
bem aplicadas, essas estratégias complementares contribuem para a constru¢ao de
uma imagem positiva da empresa, aumentando sua credibilidade e impulsionando o
crescimento das vendas de maneira consistente.

Dessa forma, implementar estratégias eficazes de marketing digital permitira
que a empresa se posicione a frente dos concorrentes, tornando-se mais visivel para
seu publico-alvo e fortalecendo o relacionamento com os clientes. Conforme Kotler
(2010) esse vinculo pode ser comparado a um verdadeiro “caso de amor com seus

clientes”, no qual os consumidores ndo apenas permanecem fiéis a marca, mas

também a recomendam espontaneamente para pessoas proximas. Portanto, é

~
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fundamental realizar melhorias nas redes sociais, como Instagram e TikTok, para
ampliar o alcance da marca por meio da divulgacéo dos produtos e promogdes dos
combos de lanches, consolidando a presencga digital da empresa e promovendo o

crescimento sustentavel do negécio.

1.4 METODOLOGIA

O presente trabalho visa transformar a presenca digital da empresa Insanos
Delivery, analisando e implementando estratégicas de marketing digital para atrair
mais clientes e fidelizar os atuais. A metodologia adotada combina diferentes tipos de
pesquisa e analise de dados, com foco em compreender o comportamento dos
consumidores e melhorar a experiéncia sua por meio de agdes praticas de marketing.

Segundo Gil (2017, p. 17), “a pesquisa é desenvolvida mediante o concurso
dos conhecimentos disponiveis e a utilizacdo cuidadosa de métodos e técnicas de
investigacao cientifica”. Este processo se desdobra em diversas etapas, desde a
formulacdo do problema até a apresentacdo dos resultados. Para alcangar os
objetivos deste trabalho, sera adotada uma das etapas da pesquisa exploratdria, com
énfase na analise e implementacao de estratégicas digitais especificas para o publico-
alvo da Insanos Delivery.

Inicialmente, sera utilizado o método quali-quanti, conforme Gil (2002, p. 62),
“é o conjunto de diferentes pontos de vista e diferentes maneiras de coletar e analisar
os dados (qualitativos e quantitativos) que permite uma ideia mais ampla e inteligivel
da complexidade de um problema.”

A pesquisa quantitativa sera aplicada para medir o impacto das estratégicas de
marketing digital, analisando indicadores como o0 numero de acessos no site, taxa de
conversao e engajamento nas redes sociais. Para isso, serdo aplicadas técnicas
estatisticas como porcentagem, média e analise de regressao, conforme mencionado
por Silva (2005, p. 20).

Por outro lado, a pesquisa qualitativa permitira uma analise mais aprofundada
do comportamento dos consumidores. Segundo Silva (2005, p. 20), “a pesquisa

qualitativa considera que ha uma relagdo dindmica entre o mundo real e o sujeito, [..]

0 que nao pode ser traduzido em numeros”. Para isso, serdo realizadas as interacoes
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dos clientes nas redes sociais, além de entrevistas com consumidores para identificar
suas necessidades, expectativas e percepgdes sobre a marca.

A interagdo entre as abordagens qualitativa e quantitativa permitira que os
dados sejam cruzados, aumentando a confiabilidade dos resultados e proporcionando
uma visdo mais abrangente sobre a eficacia das estratégias adotadas (GIL, 2002, p.
62).

Além disso, sera conduzido um estudo de caso com a empresa Insanos
Delivery. De acordo com Goldenberg (2004, p. 33), “o estudo de caso reune o maior
numero de informacdes detalhadas por meio de diferentes técnicas de pesquisa, com
o objetivo de apreender a totalidade de uma situagao e descrever a complexidade de
um caso concreto.” Este método incluira observagdes diretas e entrevistas com o
proprietario e clientes da empresa, e a coleta de dados sera feita por meio de analises
de métricas digitais (como acessos e engajamento nas redes sociais), entrevistas
qualitativas e observagdes do comportamento dos consumidores.

Conforme Gil (2002, p. 137), o estudo de caso segue etapas especificas, como
a formulacdo do problema, definicdo da unidade-caso, determinacdo do numero de
casos, elaboracédo de protocolo, coleta de dados, avaliagdo e analise dos dados e
preparagao do relatorio.

Para complementar a analise, o presente trabalho também fara uso da
pesquisa bibliografica como uma das abordagens fundamentais. Segundo Lakatos e
Marconi (2003), essa modalidade de pesquisa envolve a busca e andlise de
publicacdes ja existentes, como livros, artigos académicos, teses e dissertacdes, que
tratam do problema ou tema proposto. Gil (2002, p. 37) observa que “a pesquisa
bibliografica se desenvolve ao longo de uma série de etapas. Seu numero, assim
como seu encadeamento, depende de muitos fatores”. Essas etapas incluem a
selecao das fontes, leitura critica e analise das publicagdes. A bibliografia consultada
oferecera suporte tedrico para compreender o tema abordado, identificar as melhores
praticas de marketing digital e explorar modelos de sucesso em empresas
semelhantes.

Todas as metodologias mencionadas neste trabalho serdo operacionalizadas
por meio do questionario, que, segundo Lakatos e Marconi (2003, p. 221), “é um

instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas,
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que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador’. Esse
instrumento é reconhecido como um dos “meios mais rapidos e econémicos para a
obtencdo de informagdes, além de nado existir treinamento especializado para sua
aplicacao e garantir o anonimato dos respondentes” (GIL, 2002, p.115).

A elaboragao do questionario consiste em traduzir os objetivos especificos da
pesquisa em itens bem redigidos. Embora ndo existam normas rigidas para sua
elaboracao, € possivel definir regras praticas para orientar esse processo, garantindo
clareza, objetividade e relevancia (Lakatos e Marconi, 2003, p. 116). O questionario
sera composto por questdes fechadas para analise quantitativa, e abertas, para coleta
de dados qualitativos.

Os resultados obtidos serdo analisados por meio de técnicas de estatistica
descritiva e inferencial, conforme os propésitos de cada etapa da pesquisa, buscando
identificar padrbes, tendéncias e insights sobre o publico-alvo e suas percepgdes em

relagao a Insanos Delivery.

1.5 HIPOTESES

.  Com a implementacdao de campanhas estratégicas de anuncios pagos nas
plataformas Facebook e Instagram, storys e publicacbes impulsionadas
direcionadas ao marketing digital, que tém como finalidade auxiliar no
desempenho do negécio para uma maior fidelizagcdo dos clientes. Assim,
consolidando a empresa no mercado com conceitos mercadologicos
atualizados, que aumentam a visibilidade local

II.  Mesmo com as estratégias que foram incrementadas para alcangar os objetivos
previstos, perante os desafios que desestabilizam a empresa no mercado
alimenticio, ndo foi possivel a mitigagdo de tal problematica devido a
insatisfacao do publico-alvo com as publicagbes ndo muito atraentes. Logo, &
importante se atentar aos indicadores de crescimento da empresa, para que

nao se torne inerte perante o mercado e aos concorrentes.

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta dividido em 4 segdes.
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A sec¢ao 1 apresenta a introducgéo, na qual se contextualiza o tema de pesquisa,
esclarecendo a importancia do estudo, determina o problema de pesquisa definem-se
0s objetivos a serem alcangados. Além disso, s&o expostas as justificativas para a
execucao do trabalho, bem como uma breve descri¢ao do trabalho, bem como uma
breve descricdo do método cientifico adotado e da organizacao do texto.

A secdo 2 corresponde a revisao da literatura, abordando os conceitos
fundamentais relacionados a propaganda e promogédo de vendas, com base em
diferentes autores da area. Nesta secdo, também sdo apresentados estudos e
trabalhos aplicados no segmento de marketing.

Na secao 3, descreve os procedimentos metodoldgicos utilizados na pesquisa,
incluindo a caracterizagado da empresa estudada — uma hamburgueria gourmet — sua
estrutura organizacional, o ambiente em que esta inserida e o contexto de analise.
Esta secdo também contempla a apresentagio da coleta e analise dos dados, assim
como a exposigcao dos resultados obtidos.

E por fim, na secao 4, apresenta as conclusdes do trabalho, evidenciando as
principais contribuicbes da pesquisa.

As referéncias e os apéndices sao colocados logo em sequéncia.
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2 DESENVOLVIMENTO

21 Origem do Marketing

Em primeira analise para a compreenséao histérica do marketing, € de extrema
importancia ressaltar o fato de que sua origem cronolégica surge muito antes dos
conceitos mercantilistas que se passeavam em um modelo econémico que tinha como
objetivo fortalecer os Estados por meio da concentragao de riquezas, principalmente
metais valiosos como ouro e prata que, de modo generalista, ndo possuiam métodos
eficientes de divulgacdo, com apenas um sistema basico de compra, venda,
acumulagao de riquezas e negociagdes que visavam apenas na realizagao de vendas
que negligenciavam o bom planejamento administrativo no ponto de vista comercial
contemporaneo.

Ao analisar tal fato, o conceito primitivo do marketing possui origem
fundamental na troca de interesses comerciais e consumistas. Com o passar do
tempo, o marketing se moldou para uma ferramenta que auxilia no planejamento e
execugao de técnicas disponiveis que ajudam a empresa a se conectar com 0s
clientes através de mecanismos que fazem contato com os consumidores, como
funcionarios adequadamente treinados, aspecto esse que faz parte do marketing

interno e auxilia na compreensao do marketing digital:

Marketing interno, um dos componentes do marketing holistico, consiste em
contratar, treinar e motivar funcionarios capazes que queiram atender bem os
clientes (KOTLER & KELLER, 2012, p. 02).

Logo, se torna necessario a compreensdao do marketing interno para obter
conhecimento dos aspectos do marketing digital, que visa a facilidade de integracao
€ comunicacao entre empresa e cliente. Diante disso, a relevancia para a utilizacao
de tal ferramenta se torna imprescindivel em uma sociedade capitalista que visa a
praticidade e consumo de facil acesso.

Paralelamente a isso, 0 meio da utilizagdo de redes sociais para a propagacao
de informagbes com o intuido de integrar empresa e cliente se tornou uma
caracteristica na contemporaneidade que auxilia na comunicacao e fidelizacdo dos

consumidores:
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As redes sociais se tornaram uma forga importante no marketing tanto das
empresas para os consumidores quanto das empresas entre si (KOTLER &
KELLER, 2012, p. 590)

2.2 Marketing Digital No Brasil

A importancia do marketing digital no territorio brasileiro € fundamental para o
desenvolvimento econdmico, empresarial e consumista. Assim, a necessidade do
consumidor deve fazer relacdo com o que a empresa disponibiliza para ele no
mercado através do ambito digital, sendo imprescindivel que essa disponibilizagao
seja feita de forma com informagdes concretas sobre o que o cliente deseja, se

tornando necessario em conhecer esse consumidor on-line, tematica enfatizada em:

Para entendermos claramente "quem € o Consumidor on-line" que esta na
internet brasileira, temos que trabalhar com informagbes concretas
(TORRES, 2018, p. 25).

Nesse contexto, o ambito digital se torna uma vasta gama de possibilidades
para a utilizacdo do marketing, possibilitando, através da internet, uma conectividade
de informagdes que auxiliam no conhecimento das necessidades de determinados
consumidores que estao inseridos em um nicho especifico. Através de publicacdes
direcionadas em um segmento em que eles estdo presentes e que suas necessidades
estao explicitas, a ferramenta de marketing digital se torna indispensavel nas midias
sociais devido ao engajamento que ele proporciona.

Logo, o marketing digital pode ser aplicado na Insanos Delivery em redes
sociais como o Instagram e TikTok, que integram toda sociedade presente no meio
digital, devido a esses aplicativos serem os maiores polos de comunicagcdo que
interigam uma grande variedade de nichos e camadas de uma determinada
sociedade consumista, a utilizagcdo de ambos se torna um meio de conectividade entre
a empresa e seus consumidores.

Paralelamente a isso, a aplicacao de tal ferramenta na empresa se torna mais
eficiente se utilizada com antecipacao, quando ja se possui conhecimento do seu
consumidor e de que forma o produto ou servico iria atender sua necessidade. Diante

disso, aplicando tais conhecimentos no ramo alimenticio, a utilizacdo do aplicativo

IFood para entregas de pedidos e outros segmentos digitais como o Instagram e
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TikTok para o impulsionamento da marca, relacionando ao modo que a empresa
trabalha e ao que ela iria agregar na satisfagdo de tal consumidor, se torna

indispensavel no ponto de vista do marketing digital:

Como ja dissemos a internet é feita de pessoas. Assim nao se iluda: as redes
sociais sao redes de pessoa, e a Unica forma de trabalhar nesse ambiente &
através do relacionamento com os individuos que a compdéem (TORRES,
2018, p. 154).

Com isso, a aplicagdao do marketing digital na Insanos Delivery se torna a
esséncia do negécio, pois todas as ferramentas ja citadas fazem parte do meio digital
que integra um bom atendimento entre os clientes e a empresa, sendo fundamental
para a visibilidade e impulsionamento dos produtos que posteriormente resultam em

vendas e na fidelizacao de clientes que se identificam com a marca.

2.3 Abordagens do Marketing

Ao analisar o cenario atual, a abordagem de marketing deve ser estratégica e
abrangente, focando em entender as necessidades e desejos dos consumidores de
forma profunda. O objetivo é criar uma proposta de valor que atraia o publico-alvo,
incentivando a busca pelo produto ou servigo da empresa. Nao se deve adotar uma
visdo de curto prazo, esperando lucros imediatos, pois o0 marketing eficaz, no contexto
atual, segue um modelo que prioriza a geragao de valor sustentavel e a construgao
de relacionamentos duradouros com os clientes. O foco deve ser no desenvolvimento
de uma estratégia orientada para o longo prazo, que estabeleca uma conexao
continua e de confianga com o consumidor, garantindo a fidelizagdo e a manutengao
da relevancia da marca no mercado.

Um dos principios centrais do marketing moderno € conhecer e entender os
clientes tdo profundamente que o produto ou servigo se alinhe naturalmente as suas
necessidades, despertando interesse e facilitando a decisdo de compra. Isso implica
que, no contexto de uma estratégia eficaz, € essencial realizar um estudo aprofundado
sobre os consumidores, suas necessidades, comportamentos e expectativas. O
marketing deve focar na identificagcao precisa das demandas do mercado, de forma

que a proposta de valor da empresa seja perfeitamente ajustada ao que o cliente
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procura. Essa abordagem permite que o produto ou servigo se torne atrativo por si so,
facilitando a adocéo e a lealdade dos consumidores, sem a necessidade de técnicas
agressivas de vendas.

Com isso, entende-se que o atendimento ao cliente deve ser realizado de forma
excepcional, visando ndo apenas satisfazer, mas impressionar os consumidores ao
ponto de gerar uma expressao clara de satisfagdo. Esse nivel de exceléncia no
atendimento deve ser mantido ao longo de toda a jornada do cliente, desde a pré-
venda até o pds-venda, garantindo que o cliente se sinta constantemente valorizado
e positivo em relagao ao produto ou servigo. A experiéncia de compra e interagdo com
a empresa deve ser concebida de maneira a criar um vinculo emocional, tornando
cada etapa do processo — incluindo o atendimento, a entrega e o suporte — memoravel
e significativa para o consumidor. Isso resulta em uma fidelizagdo mais solida e na
constru¢cao de uma reputagcao de marca que vai além da simples transagéo comercial.

Na Insanos Delivery, o marketing sera utilizado estrategicamente para atrair
clientes, focando na criagdo de uma experiéncia acolhedora que gere uma impressao
positiva inicial sobre a empresa. O objetivo € promover uma primeira interagdo que
nao apenas desperte o interesse, mas também estabelega uma conexao emocional
com os consumidores, incentivando-os a realizar a compra. A abordagem de
marketing adotada visa criar um ambiente de confianga e satisfagcdo, de modo a
estimular o desejo do cliente em adquirir os produtos e consolidar sua lealdade a

marca desde o primeiro contato.

2.4  Marketing Digital

Com o avango continuo da internet, o marketing digital passou por um
significativo desenvolvimento, transformando a forma como as empresas se
comunicam com o publico. Essa evolugdo impacta diretamente as estratégias de
marketing corporativo, levando os gestores a investirem cada vez mais em solugbes
digitais, com o objetivo de alinhar suas agdes as exigéncias e tendéncias do mercado
contemporaneo.

Nos ultimos dez anos, o uso da internet apresentou um crescimento

exponencial, deixando de ser uma ferramenta restrita a areas técnicas, como a
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programacao, para se consolidar como um recurso amplamente utilizado no cotidiano
da maioria das pessoas. Esse cenario favoreceu o fortalecimento do marketing digital,
gque se tornou uma estratégia altamente eficaz, muitas vezes superando o marketing
tradicional em termos de alcance, segmentagao e mensuragao de resultados.
Segundo Torres (2011, p. 21), "marketing digital € o uso da internet e das
tecnologias digitais para alcangar os objetivos de marketing, como atrair, conquistar e
fidelizar clientes por meio de canais online". Dessa forma, & possivel compreender
com maior clareza o conceito de marketing digital e sua aplicacdo estratégica no
ambiente corporativo, destacando-se como uma ferramenta essencial para a
promog¢ao da marca, o relacionamento com o publico e o aumento da competitividade

empresarial no mercado atual.

Se vocé quer realmente entender o mundo ao seu redor, € preciso se jogar
nas aguas agitadas da experiéncia e deixar que a correnteza aponte o
caminho. Da mesma forma, para dominar a Internet e construir uma
estratégia eficaz de marketing digital, € necessario mergulhar fundo nesse
universo, experimentar e aprender com o fluxo (TORRES, 2011, p. 47).

Diante desse cenario, observa-se que, para a execucdo eficaz de uma
estratégia de marketing digital, € fundamental um profundo entendimento do
comportamento do publico-alvo. As empresas devem estar plenamente inseridas no
ambiente digital, acompanhando as tendéncias e dindmicas do mercado online, de
modo a direcionar suas agdes para caminhos que potencializem o crescimento e a

consolidacdo da marca.

O marketing digital permite as empresas alcancar seus consumidores de
forma mais precisa, personalizada e em tempo real, promovendo maior
eficiéncia nas estratégias e fortalecendo o relacionamento com o cliente
(KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017, p. 37).

O marketing digital desempenha um papel fundamental nas estratégias
empresariais contemporaneas, pois permite alcangcar muitas pessoas de forma rapida,
segmentada e eficiente. Por meio de ferramentas digitais, as empresas conseguem
atrair a atencdo do publico-alvo, despertando o interesse pelos seus produtos ou
servigos. Esse processo facilita ndo apenas a conversao de leads em clientes, mas

também o fortalecimento do relacionamento com os consumidores, promovendo maior
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fidelizagdo. Além disso, o marketing digital possibilita a personalizacdo da
comunicagao, atingindo com precisao os individuos que demonstram real interesse
nos produtos ou servigos oferecidos pela empresa, o que contribui significativamente
para o aumento da competitividade no mercado.

Na empresa Insanos Delivery, sera adotada uma estratégia de marketing digital
com énfase no uso das redes sociais Instagram e TikTok. Essas plataformas digitais
apresentam elevado potencial de alcance e engajamento, permitindo a segmentagao
precisa do publico-alvo interessado nos produtos comercializados pela empresa.
Dessa forma, busca-se maximizar a visibilidade da marca, aumentar o
reconhecimento dos produtos e impulsionar as vendas por meio de acgdes
direcionadas e conteudos relevantes, alinhados as tendéncias e comportamentos dos

consumidores nessas midias.

2.5 Midias de Distribuicao

As midias de distribuigdo tém um papel essencial dentro das estratégias de
marketing, principalmente quando se busca alcangar um publico-alvo de forma clara
e eficiente. Elas sdo os caminhos que as empresas usam para se comunicar com seus
clientes, divulgar seus produtos e criar conexdes mais préximas com o consumidor.
No caso do setor alimenticio, como o de hamburgueria, escolher bem esses canais
pode fazer toda a diferenga nos resultados de uma agéo, seja no aumento das vendas,
na lembranga da marca ou na fidelizacédo dos clientes.

Segundo Nakagawa (2023), o planejamento de midia deve estar diretamente
alinhado aos objetivos de marketing da organizagdo, sendo necessario considerar
fatores como perfil do publico, localizagao, habitos de consumo e o tipo de produto
oferecido. A autora destaca ainda que o papel das midias é criar pontos de contato
eficazes entre a marca e os consumidores, aumentando a Vvisibilidade, o
reconhecimento e, consequentemente, as vendas.

De acordo com Kotler e Keller (2012), os canais de comunicagao escolhidos
devem estar integrados ao comportamento do consumidor e as caracteristicas da

oferta da empresa. Em negdcios voltados ao consumo imediato, como hamburguerias

e servicos de delivery, as midias digitais ganham ainda mais relevancia devido a
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rapidez com que as decisdes de compra sdo tomadas, muitas vezes influenciadas por
imagens, avaliagdes online e promogdes divulgadas em tempo real.

No caso da Insanos Delivery, cuja proposta esta direcionada em oferecer
hamburgueres artesanais com entrega rapida e atendimento informal, o uso de midias
digitais como Instagram, WhatsApp e iFood torna-se essencial. Essas plataformas néo
apenas permitem a divulgagdo visual do produto como também possibilitam
segmentar o publico por localizagdo, faixa etaria, interesses e comportamento de
consumo.

Além disso, Solomon (2016) refor¢ca que a forma como a mensagem € entregue
e tdo importante quanto seu conteudo. Isso significa que a estética, a linguagem e o
canal escolhido devem conversar diretamente com o perfil do consumidor. No caso
da Insanos Delivery, que se comunica com um publico conectado, o uso de midias
digitais interativas, como publicacbes, videos e enquetes pode criar maior
engajamento e percepg¢ao de valor.

A estrutura de um bom planejamento de midias, conforme Nakagawa (2023),
envolve cinco estagios: analise de situagéo, definicdo de objetivos, identificacdo do
publico-alvo, selecdo dos meios e veiculos e, por fim, implementagao e avaliagao. Na
primeira etapa, € necessario compreender o posicionamento da Insanos Delivery no
mercado local, os habitos de consumo dos clientes e o comportamento da
concorréncia. Em seguida, definem-se os objetivos de comunicagdo, como aumentar
a visibilidade da marca.

Com os objetivos definidos, parte-se para a segmentacao do publico, que, no
caso da Insanos Delivery, é formado por pessoas de diferentes idades, moradores de
areas urbanas e com uma presenga intermediaria em plataformas digitais. Essa
definigdo orienta a escolha dos canais, priorizando redes sociais, marketing de
influéncia local e aplicativos de delivery. A etapa final envolve o acompanhamento das
métricas de desempenho, como numero de pedidos e alcance das postagens,
ajustando a estratégia conforme os resultados obtidos.

Cabe destacar também que o uso de midias tradicionais, como panfletagem,
cartazes e radio local, pode ser util como complemento, principalmente em bairros

mais distantes. No entanto, para a Insanos Delivery, cujo modelo de estratégia de

marketing é fortemente apoiado na tecnologia e na agilidade, as midias digitais sao
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prioritarias.

Por fim, vale mencionar que a escolha das midias de distribuicdo deve estar
em constante revisdo. Mudangas nos algoritmos das redes sociais, comportamento
do consumidor ou novas ferramentas de marketing digital podem alterar a eficacia de
um canal. Portanto, o planejamento de midia deve ser entendido como um processo
dinamico, flexivel e orientado a dados, permitindo que a Insanos Delivery mantenha

uma comunicagao eficaz, atualizada e competitiva em seu segmento.

2.6 Posicionamento da Marca

O posicionamento de marca € um dos pilares mais importantes na construgao
de uma estratégia de marketing eficaz, principalmente em mercados altamente
competitivos como o de alimentagéo e delivery. Com isso, o posicionamento busca
definir como a marca deseja ser percebida pelo seu publico-alvo e qual imagem deseja
fixar na mente do consumidor.

Segundo Kotler e Keller (2012, p. 294), posicionar uma marca significa “a agcao
de projetar a oferta e aimagem da empresa para que ela ocupe um lugar diferenciado
na mente do publico-alvo®. Essa percepgao deve ser estrategicamente pensada a
partir de uma analise profunda do mercado, da concorréncia e das necessidades do
consumidor, criando uma proposta de valor clara e relevante.

No caso da Insanos Delivery, uma hamburgueria localizada na cidade de Bauru
(SP), o posicionamento esta diretamente relacionado a proposta de entregar uma
experiéncia gastronémica diferenciada, com foco em lanches artesanais, sabores
ousados e atendimento agil por delivery. A marca busca se destacar ndo apenas pela
qualidade dos produtos, mas pela criatividade dos nomes, identidade visual
impactante e linguagem descontraida em seus canais de comunicagéao,
especialmente nas redes sociais.

No Instagram, principal meio de relacionamento com o publico, a Insanos
Delivery apresentava cerca de 3.269 seguidores em 7 de agosto de 2025, data em
que foi realizado o primeiro registro antes do desenvolvimento deste presente

trabalho. Apdés a implementagdo de campanhas estratégicas e o aumento do

engajamento organico — ou seja, das interagcdes espontaneas dos seguidores com
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as publicagbes, como curtida, comentarios, compartilhamentos e respostas, sem o
uso de anuncios pagos — o0 numero de seguidores cresceu para 4.328, conforme
registrado em 16 de outubro de 2025.

Durante esse periodo, a empresa realizou uma série de ajustes em seu perfil
digital, como a remogao de publicagbes antigas que ja ndo representavam a
identidade atual da marca, a reorganizacédo dos destaques para facilitar o acesso as
informagdes mais relevantes e o aumento da frequéncia das postagens, tornando o
perfil mais ativo e atualizado. Além disso, passou a investir em impulsionamento de
conteudo pago e em parcerias com influenciadores digitais locais, estratégias que
ampliaram significativamente o alcance das publicacdes e fortaleceram a presencga da
marca no ambiente digital.

Esse avancgo pode ser observado na Figura 1, que apresenta o comparativo do
perfil da marca antes e depois da execugao das acdes de posicionamento digital. O
crescimento se deve, em grande parte, a consisténcia visual das publicacdes, ao uso
de memes, enquetes interativas, promogdes exclusivas e as parcerias estratégicas,
que contribuiram para ampliar o alcance e fortalecer a identificacdo do publico com a

marca.

Figura 1 — Comparativo do perfil da Insanos Delivery no Instagram (antes e depois das estratégias de
posicionamento)
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Além do crescimento no numero de seguidores, € possivel perceber, conforme
Aaker (1996), que o posicionamento eficaz deve se apoiar em uma proposta de valor
percebida pelo consumidor. A Figura 2 demonstra o alcance de visualizagées no
periodo de 16 de setembro a 15 de outubro, totalizando 359.226 visualizagbes, sendo
74,3% provenientes de nao seguidores. Esse dado reforga a ampliagéo da visibilidade

da marca para novos publicos, um dos objetivos centrais de um bom posicionamento.

Figura 2 — Visualizagbes do perfil da Insanos Delivery no Instagram

) . Contas alcangadas 111,668
£ Visualizagdes @ 19,7%
Ultimos 30 dias ~ 16 de set - 15 de out
Por tipo de conteudo
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B r Stories
e _5'_ z —— - 38,7%
Seguidores ®
Reels
- 11,8%

Contas alcangadas 111,668

+19.7% Seguidores ® Nio seguidores

Fonte: Proprio Autor.

De acordo com Aaker (1996), o posicionamento eficaz de uma marca deve se
traduzir ndo apenas em reconhecimento visual ou comunicacional, mas também em
resultados concretos, como o0 aumento do engajamento e do numero de seguidores.
Esse comportamento indica que o publico percebe valor na proposta da marca e
fortalece sua identificagdo com ela. No caso da Insanos Delivery, esse efeito pode ser
observado no crescimento do numero de seguidores ao longo do periodo analisado,
conforme demonstrado na Figura 3. O perfil da hamburgueria atingiu 4.329
seguidores, representando um crescimento de 17,7% em relagdo ao més anterior.
Esse resultado reforgca a efetividade das estratégias de posicionamento digital

adotadas, evidenciando a constru¢gdo de uma comunidade fiel em torno da marca.
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Figura 3 — Crescimento de seguidores no Instagram da Insanos Delivery
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Fonte: Proprio Autor.

As interacdes realizadas no perfil da Insanos Delivery no Instagram também
refletem diretamente a forca do posicionamento da marca e sua capacidade de se
conectar emocionalmente com o publico. De acordo com Ries e Trout (2001), “o
posicionamento nao é o que vocé faz com o produto, mas o que vocé faz com a mente
do cliente”. Isso significa que o verdadeiro impacto de uma marca esta em como ela
se fixa na memoria e nas emogdes dos consumidores, e ndo apenas na qualidade de
seus produtos ou servicos.

No caso da Insanos Delivery, esse processo pode ser observado nos
resultados de engajamento obtidos nas redes sociais, apresentados na Figura 4. O
elevado numero de interagdes demonstra que a marca conseguiu conquistar a
atencéao e a preferéncia do publico por meio de uma comunicacgao criativa, proxima e
bem-humorada. Esse desempenho reforga o posicionamento da empresa como uma
hamburgueria ousada e diferenciada, que vai além da entrega de um produto para

oferecer uma experiéncia divertida e marcante.
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Figura 4 — Interagdes no perfil do Instagram da Insanos Delivery
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Fonte: Proprio Autor.

O posicionamento desejado pela Insanos Delivery esta expresso em sua
proposta de valor: entregar ndo apenas um hamburguer, mas uma experiéncia insana.
Isso se reflete em cada detalhe do negocio — desde o nome dos produtos (como
“Insano Bacon Explosivo” ou “Duplo Choque de Cheddar’) até nas embalagens
personalizadas e nas agdes promocionais com influenciadores locais. A linguagem
utilizada nas redes sociais, 0s memes e as interagdes rapidas com os clientes também
reforcam esse posicionamento de marca préxima, divertida e auténtica.

Além disso, o servigo de entrega rapida e eficiente também é parte essencial
desse posicionamento. O consumidor atual valoriza cada vez mais a conveniéncia e
o0 bom atendimento, e a Insanos Delivery busca atender a essas demandas com uma
logistica bem estruturada e um suporte ao cliente presente e eficiente via WhatsApp
e redes sociais.

De maneira geral, a estratégia de posicionamento da Insanos Delivery baseia-
se em diferenciacao, criatividade e experiéncia, visando construir uma imagem
marcante, que fidelize o publico e conquiste novos clientes em um cenario de
concorréncia acirrada. Com base nos autores citados, nota-se que o sucesso do
posicionamento depende ndo apenas da qualidade do produto, mas da capacidade
da marca de construir um relacionamento emocional com o consumidor, tornando-se

relevante em seu cotidiano.

- SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO

Centro SAO PAULO SAO TODOS
Paula Souza




33

2.7 Analise SWOT

Observar o mercado no qual seu produto esta exposto, é algo fundamental,
para a melhoria. Através disso, busca-se aprimorar as estratégias futuras e intensificar
a produgao, priorizando os aspectos que exigem melhorias e identificando aqueles
que devem permanecer, visando sempre analisar pontos fortes e fracos, tanto da
mercadoria, quanto da concorréncia.

Para que essa analise seja abrangente, € crucial a ado¢gado de metodologias
proprias, com foco na demanda do publico consumidor, o que auxilia para a
interpretacédo dos dados, compreendendo o posicionamento estratégico do produto no
mercado. Nesse contexto, Honorato (2022, apud ROCHA et al., 2015, p. 88) aplica-se
a analise SWOT — representada na Imagem 5 — para identificar as Forgas e
Fraquezas da empresa (diagnostico interno) e as Ameacgas e Oportunidades do
mercado (diagndstico externo).

Com os aspectos citados, a analise SWOT configura-se como um instrumento
de grande relevancia para a Insanos Delivery, pois permite visualizar de maneira clara
os fatores que impactam seu desempenho, orientando decisdes estratégicas voltadas
a correcao de deficiéncias, aproveitamento de oportunidades e consolidacdo de

praticas que impulsionem o crescimento e a competitividade da organizagao.

Figura 5 — Andlise SWOT da Insanos Delivery
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Fonte: Proprio Autor.
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2.8 Propaganda (Estratégia)

A propaganda esta interiormente relacionada ao marketing, sobretudo por
agregar valor ao produto ou servigo fornecido, destacando-se na promoc¢do da

mercadoria, alavancando e consequentemente comercializada.

A propaganda age sobre os consumidores informando, argumentando,
comparando. Tanto de forma légica e racional como subjetiva e emocional
[...] mistura apelos légicos e emocionais, informagao e argumentagao, medo
e inveja, fascinio pelo novo e necessidade de seguranga. [...] gera nos
consumidores — pela persuasdao — comportamentos que beneficiem o
anunciante que a utiliza (SAMPAIO, 1999, p. 36).

A eficacia da propaganda esta diretamente condicionada a existéncia de um
plano de marketing bem estruturado, uma vez que € esse planejamento que orienta
seus objetivos e assegura sua relevancia no contexto estratégico da organizacgao,
conforme destaca Gracioso (2003).

A Insanos compreende que, para promover o crescimento da organizagao, €
necessario realizar um estudo aprofundado sobre marketing e propaganda,
analisando quais estratégias atrairiam mais a atencdo de seus consumidores, de
modo a aumentar sua visibilidade no mercado.

Nesse contexto, a propaganda fundamenta-se, em grande parte, na influéncia
e na visibilidade ao publico. O marketing compreende o estudo e a analise do
mercado, buscando atender seus consumidores. Ja a propaganda, como estratégia
de comunicagao, busca persuadir seu publico de interesse, atendendo seus valores,

crencgas e ideologias.

2.9 Relacionamento com o Cliente

No contexto atual, o relacionamento com o cliente vai além de uma simples
interagdo comercial, tornando-se um elemento estratégico essencial para a
sustentabilidade e o crescimento das empresas. Para a Insanos Delivery, uma
hamburgueria gourmet que atua no sistema de delivery, estabelecer e manter relagdes
solidas com os clientes € fundamental para se destacar em um mercado altamente

competitivo.

% = SAO PAULO
—J ) GOVERNO DO ESTADO
aﬂ p %rn‘lro _ SAO PAULO SAO TODOS

— 'aula Souza




35

Conforme destaca Rocha (2000, p. 158), “(...) toda a empresa deve ser
considerada um organismo para criar e satisfazer os clientes. A administragdo nao
deve julgar que sua tarefa é fabricar produtos, mas sim proporcionar satisfagao a seus
clientes (...)". Essa afirmagéo revela uma mudanca de paradigma no modo como as
organizagdes devem enxergar seu papel no mercado. Em vez de focar unicamente na
produgao de bens ou na execugao de servicos, a empresa deve adotar uma visao
mais ampla, orientada ao cliente. Isso significa que todas as areas — desde o
atendimento até o marketing, passando pela gestdo e comunicagdo — devem atuar
de forma integrada para oferecer experiéncias que realmente satisfacam as
necessidades e desejos do publico.

No entanto, é importante destacar que a auséncia de estratégias claras de
relacionamento com o cliente pode comprometer a imagem da marca e sua
capacidade de reter consumidores. Ainda segundo Rocha (2000), o relacionamento

entre empresa e cliente nem sempre € de parceria mutua.

A aceitagao da igualdade entre vendedor e comprador ndo implica, portanto,
cooperagao entre os dois lados. Ao contrario, a relagédo entre as duas partes
€ impessoal e potencialmente adversaria, vigorando o principio da
desconfianga institucionalizada. Quando os interesses entre vendedor e
comprador sao conflitantes, espera-se que cada um defenda o seu e utilize,
para tal, os instrumentos mais adequados que se encontram disponiveis, em
particular a lei, arbitro final e decisivo dessas disputas (ROCHA, 2000, p.
165).

No caso da Insanos Delivery, essa visao € especialmente relevante. Mesmo
oferecendo um produto de qualidade, como hamburgueres artesanais, a empresa
precisa ir além: deve proporcionar uma experiéncia completa e satisfatéria em todos
os pontos de contato com o cliente. Isso inclui desde o visual atrativo nas redes sociais
até a forma como responde as mensagens e resolve possiveis problemas com
agilidade. Ao se enxergar como um organismo voltado a criagdo de satisfacdo, a
Insanos pode alinhar seus processos internos com as expectativas do consumidor,
promovendo a fidelizagao e fortalecendo a imagem da marca no mercado local.

Além dessa visdo integrada proposta por Rocha (2000), é necessario

considerar as mudancas provocadas pela era digital na forma como as empresas se

relacionam com seus clientes. Kotler e Keller (2012, p. 130) destacam que, na
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atualidade, os consumidores estdo mais informados e exigentes, esperando que as
empresas facam mais do que apenas atendé-los: esperam ser ouvidos,
compreendidos e valorizados. Essa expectativa eleva o nivel de responsabilidade das
empresas, exigindo posturas proativas e estratégicas centradas no consumidor.

No contexto da Insanos Delivery, esse desafio se materializa no uso estratégico
das redes sociais, como o Instagram, que vai muito além da simples publicacdo de
imagens de seus produtos. Trata-se de um canal fundamental para estabelecer
dialogo, entender preferéncias e construir vinculos com os seguidores. Postagens
interativas, respostas rapidas e comunicagoes personalizadas sdo exemplos de a¢des
que reforcam esse relacionamento e demonstram que a empresa esta atenta as
necessidades do publico.

Uma das estratégias mais eficazes para ampliar o relacionamento com o cliente
€ a adogao do CRM (Customer Relationship Management), que auxilia as empresas
a conhecer melhor seu publico e a oferecer experiéncias mais personalizadas. De
acordo com Greenberg (2001, p. 60), o CRM é “uma estratégia de negdcios voltada
para o entendimento e antecipacéo das necessidades dos clientes atuais e potenciais
de uma empresa”’. Essa abordagem permite o desenvolvimento de acbes mais
eficientes voltadas a aquisi¢ao, retencgao e fidelizacdo dos consumidores, promovendo
vinculos duradouros entre empresa e cliente.

No caso da Insanos Delivery, a aplicagdo do CRM pode representar um avango
significativo no relacionamento com seu publico. Por meio dessa estratégia, é possivel
organizar os atendimentos, registrar preferéncias e oferecer comunicagdes e
promog¢des mais alinhadas com os interesses do cliente. Mesmo que adotado de
forma simplificada, o uso do CRM contribui para fortalecer a presenca da marca no
mercado local e consolidar uma base de clientes fiéis, elemento essencial para o
crescimento sustentavel da empresa.

Essa conexao mais proxima com o consumidor ndo apenas fortalece a imagem
da marca, mas também contribui para a criagdo de uma base de clientes fiéis, que
nao apenas consomem o produto, mas também se tornam divulgadores espontaneos
da empresa. Conforme Kotler (2010, p. 68), “clientes satisfeitos permanecem fiéis por

mais tempo, compram mais, recomendam a empresa a outros e sGo menos sensiveis

ao prego”. Além disso, segundo estudo da Revista de Administracéo da Fatea (2009),
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a construcdo de relacionamentos de confianga e a oferta de atendimento
personalizado sao estratégias essenciais para garantir essa fidelizagao,
especialmente em mercados competitivos. No contexto de uma hamburgueria local
como a Insanos, esses fatores sdo essenciais para o crescimento sustentavel e o
posicionamento competitivo no mercado, uma vez que clientes satisfeitos e fiéis
geram um crescimento organico por meio da recomendagao espontanea.

Para superar esse desafio, a Insanos Delivery precisa adotar agdes que
priorizem a escuta ativa dos clientes, o atendimento personalizado e o
acompanhamento da satisfacdo apds a entrega do pedido. Isso pode ser feito por
meio de enquetes no Instagram, mensagens pos-compra, ou até mesmo utilizando
indicadores de satisfagdo como comentarios, avaliagdes e feedbacks.

Além disso, o conceito de kaisha — termo de origem japonesa que significa
‘empresa” ou “organizacdo” —, trazido por Rocha (2006, p. 66), refere-se ao
sentimento de pertencimento a empresa e pode ser aplicado ao consumidor no
sentido de criar uma comunidade ao redor da marca. Quando o cliente se identifica
com os valores da empresa e sente que sua opinido € valorizada, o vinculo se
fortalece. Esse tipo de conexdao emocional € um diferencial competitivo no mercado

atual.

210 Feedback e Satisfagao do Cliente

No contexto do marketing digital, o feedback do cliente se tornou uma das
principais ferramentas para avaliar a eficacia das agées de comunicagao e a qualidade
da experiéncia oferecida. Em canais digitais, como redes sociais, aplicativos de
mensagens e sites, 0s consumidores expressam opinides, criticas e sugestbes de
forma instantdnea, o que torna essencial para as empresas acompanharem essas
interacbes em tempo real. Essa dinamica exige das organizagbes uma postura
proativa para identificar rapidamente os pontos de melhoria e para potencializar os
aspectos positivos do atendimento e dos produtos.

Kotler e Keller (2012, p. 138) ressaltam que “as empresas inteligentes medem

a satisfagao dos clientes com regularidade porque esse é o segredo para reté-los”. No

ambiente digital, essa mensuragao pode ser feita por meio de curtidas, comentarios,
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avaliacbes, enquetes e formularios online, que fornecem dados qualitativos e
quantitativos valiosos. Além disso, a analise de métricas como o tempo de resposta a
mensagens e o0 engajamento das postagens também serve para calibrar a
comunicacao da empresa, adequando o tom, a frequéncia e o conteudo ao perfil dos

clientes.

A coleta sistematica e estruturada do feedback do cliente é fundamental para
a melhoria continua dos processos, produtos e servigos, permitindo que as
empresas tomem decisbes baseadas em dados reais e aprimorem a
experiéncia do consumidor de forma eficaz (UTFPR, 2020, p. 15).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a qualidade do servigo
percebida pelo cliente depende da comparacdo entre suas expectativas e o
desempenho real do servigo. Nesse sentido, o feedback € um instrumento crucial para
identificar gaps e promover ajustes que elevem a qualidade da entrega. Quando as
empresas entendem essas expectativas e conseguem supera-las, fortalecem o
relacionamento e aumentam a fidelidade do consumidor.

Para a Insanos Delivery, a incorporagao de praticas de escuta digital é um
diferencial competitivo. O uso estratégico de canais digitais para captar o feedback
dos clientes contribui diretamente para o aprimoramento do atendimento, da
comunicagao visual e da entrega dos produtos. A coleta e analise dessas informagdes
permitem identificar pontos fortes e fragilidades, possibilitando ajustes rapidos e
eficazes, o que é fundamental em um mercado de delivery altamente dindmico e
competitivo.

Segundo Churchill e Surprenant (1982), a satisfacdo do cliente resulta da
comparagao entre expectativa e desempenho percebido. Quando a entrega digital —
que inclui o design do post, o tempo de resposta nas redes sociais, a facilidade de
navegacao no site ou aplicativo, e a clareza das informagcbes — corresponde ou
supera a expectativa do consumidor, a probabilidade de satisfacdo aumenta
significativamente. Essa satisfagdo € um dos principais motores para a fidelizagao,
transformando clientes em defensores da marca.

Além disso, o feedback digital possibilita a personalizagao do relacionamento

com o cliente. A analise dos comentarios e interacbes permite que a empresa

~
% = SAO PAULO
‘—1__,‘9&/ J GOVERNO DO ESTADO
M' y (,E"\U’D SAO PAULO SAO TODOS
- Paula Souza




39

identifique perfis, preferéncias e necessidades especificas, criando oportunidades
para campanhas segmentadas, ofertas exclusivas e comunicagdes que dialoguem
diretamente com o publico. Essa personalizagao fortalece o vinculo entre a marca e o
consumidor, ampliando as chances de retencdo e recomendacéo.

Segundo Groénroos (2000), a gestao eficaz do relacionamento com o cliente
exige uma abordagem que combine tecnologia e aspectos humanos, garantindo que
o cliente se sinta ouvido e valorizado em todas as interagdes. Isso reforga a
importancia da cultura interna de escuta ativa, resposta rapida e empatica, e da
utilizagao estratégica do feedback para a melhoria continua.

Outro ponto relevante é a construgdo de uma cultura interna orientada para a
escuta e resposta ao cliente. Isso envolve a capacitagao das equipes para monitorar
as redes sociais, responder com rapidez e empatia, e transformar o feedback em
acdes concretas. No contexto da Insanos Delivery, esse processo pode incluir
treinamentos para o time de atendimento, além da integracdo entre as areas de
marketing, vendas e operagdes, garantindo que as informagdes coletadas sejam
utilizadas para melhorias continuas.

A utilizagcao de ferramentas tecnolégicas que automatizam a coleta e analise
de dados, como sistemas de CRM integrados as redes sociais e plataformas de
analise de sentimentos, potencializa a capacidade da empresa em agir com agilidade
e precisdo. Essas tecnologias sédo aliadas poderosas para manter a Insanos Delivery
alinhada as expectativas do mercado, tornando o relacionamento com o cliente um

ativo estratégico fundamental para o crescimento sustentavel.
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3 ANALISE E DISCUSSAO

Dentre os clientes da Insanos Delivery que participaram do questionario,
apresentam-se a seguir os Graficos 1 a 24, sendo que os Graficos 1 a 12 referem-se
as respostas dos clientes e os Graficos 13 a 24 correspondem as respostas dos
colaboradores da empresa. Esses graficos reunem informagdes relevantes sobre o
perfil de consumo e a percepg¢ao da marca, abordando aspectos como os canais pelos
quais os clientes conheceram a hamburgueria, a identidade visual, a comunicagao
nas redes sociais, a confianga transmitida pela marca e o alinhamento entre os precos
praticados e as campanhas de marketing.

O questionario foi aplicado entre os dias 7 de agosto e 16 de outubro de 2025,
por meio da ferramenta Google Forms, com o link de acesso disponibilizado pelos
pesquisadores aos participantes.

Os resultados obtidos serdo apresentados e analisados de forma detalhada,
contemplando tanto a caracterizacdo do publico quanto a interpretacdo de suas
percepgdes, opinides e comportamentos de compra. As informacdes levantadas
oferecem subsidios valiosos para reflexdes estratégicas, com o objetivo de fortalecer
a identidade da Insanos Delivery no mercado, além de aprimorar suas agdes de

comunicacéo e estratégias de marketing digital.

Grafico 1 — Onde vocé conheceu a Insanos Delivery? - Analise dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar o gréfico, observa-se que 35 pessoas, correspondendo a 60,3%

dos respondentes do questionario, conheceram a empresa Insanos por meio das
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redes sociais. Outras 22 pessoas, ou seja, 37,9% dos participantes, relataram ter
conhecido a Insanos Delivery por indicagdo de conhecidos. Apenas uma pessoa
(1,7%) afirmou ter descoberto a empresa por meio de aplicativos de delivery. Nenhum
dos respondentes declarou ter conhecido a empresa por anuncios online.

Essa pergunta tem relagdo direta com o tema do trabalho, ja que trata do
marketing digital. Entender como as pessoas conheceram a empresa € importante
para avaliar o alcance e a eficiéncia das estratégias de divulgagéo. Essas informacdes
ajudam a compreender quais canais de comunicagdo tém mais impacto sobre o

publico e podem servir de base para melhorar as estratégias no futuro.

Grafico 2 — A identidade visual da Insanos Delivery (logo, cores, estilo das postagens) & facil de
reconhecer? - Analise dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar o grafico, observa-se que 49 pessoas (84,5%) que responderam ao
questionario consideram a identidade visual da empresa de facil reconhecimento.
Outras 8 pessoas (13,8%) a classificaram como parcialmente reconhecivel, enquanto
apenas 1 pessoa (1,7%) avaliou que a identidade visual ndo € de facil reconhecimento.
Esses dados indicam que a maior parte dos respondentes percebe a identidade visual
da empresa de forma clara e consistente, o que demonstra a eficacia da estratégia de
comunicacao visual adotada. Ainda assim, o percentual de respostas que a
consideram apenas parcialmente reconhecivel ou de dificil reconhecimento pode
sinalizar oportunidades de melhoria para fortalecer a identificacdo da marca junto ao

publico.
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Essa questao apresenta relagao direta com o tema do trabalho, uma vez que a
identidade visual constitui um elemento essencial para o marketing digital da empresa.
Uma identidade visual bem definida contribui para o fortalecimento da marca, facilita
seu reconhecimento pelo publico-alvo e reforca a mensagem transmitida em
diferentes canais de comunicagdo. Dessa forma, analisar a percepgao dos
respondentes sobre a identidade visual da empresa é fundamental para avaliar a
consisténcia de sua presencga digital e identificar possiveis melhorias nas estratégias

de marketing utilizadas.

Grafico 3 — O que mais chamou sua atengdo na comunicagédo da Insanos Delivery? - Anadlise dos
clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar o grafico, observa-se que os elementos que mais chamam a
atencao dos clientes encontram-se relativamente distribuidos entre diferentes opg¢des.
Entre os respondentes, 23 pessoas (39,7%) indicaram que as fotografias dos produtos
sao o principal fator de destaque, evidenciando a importancia do aspecto visual para
atrair o publico; 6 pessoas (10,3%) apontaram que promogdes e descontos sdo 0s
elementos que mais despertam interesse, sugerindo que estratégias de prego também
exercem influéncia significativa; 14 pessoas (24,1%) destacaram a qualidade e a
apresentacao da marca como fator mais atrativo; outras 14 pessoas (24,1%)
consideraram que o conteudo publicado nas redes sociais € 0 que mais chama a

atencao; nenhuma pessoa (0%) indicou que as avaliagdes de outros clientes exercem
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influéncia; e apenas 1 pessoa (1,7%) declarou que nada chamou sua atencéo. Esses
resultados demonstram que, embora haja uma preferéncia pela utilizagao de imagens
de produtos como recurso de atragao, outros aspectos, como a qualidade da marca e
o conteudo digital também exercem papel relevante. A auséncia de impacto das
avaliagdes de clientes pode indicar que esse recurso ndo esta sendo explorado de
forma estratégica ou que nao é valorizado pelo publico-alvo da empresa, fornecendo,
assim, subsidios importantes para o aprimoramento das estratégias de marketing
digital e o direcionamento de esforgos para os elementos com maior potencial de
engajamento.

No contexto do marketing digital, € fundamental identificar quais elementos
mais chamam a atencido do publico-alvo, uma vez que essa informacido permite
direcionar as estratégias de comunicagédo de forma mais assertiva. Ao compreender
os fatores que despertam maior interesse, a empresa pode concentrar esforgos nos
recursos que apresentam melhor desempenho, aumentando o engajamento,
fortalecendo o relacionamento com os clientes e ampliando seu alcance. Dessa
maneira, torna-se possivel otimizar campanhas, reduzir desperdicios de investimento
em canais pouco eficientes e alcangcar o maior numero de pessoas de forma

estratégica e eficaz.

Grafico 4 — O visual das redes sociais da Insanos transmite profissionalismo e confianga? - Analise
dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.
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Ao observar o gréfico, verifica-se que a maioria dos respondentes considera
que a empresa transmite uma imagem de profissionalismo e confianga. Entre os
participantes, 53 pessoas (91,4%) afirmaram que a empresa de fato transmite essa
percepgdo, enquanto 5 pessoas (8,6%) avaliaram que a imagem é apenas
parcialmente transmitida. Esses resultados indicam que a identidade da empresa €
bem consolidada perante seu publico, reforcando sua credibilidade e fortalecendo o
relacionamento com os clientes. No entanto, o pequeno percentual de respostas que
a classificam como apenas parcialmente profissional e confiavel sugere a existéncia
de oportunidades de melhoria, seja na comunicagdo, no atendimento ou na
apresentacao da marca, a fim de garantir uma percepgao uniforme e positiva por parte
de todos os consumidores.

Esta questao apresenta relevancia significativa para a pesquisa no contexto do
marketing digital, uma vez que a percepc¢ao de seriedade, profissionalismo e confianga
€ essencial para o sucesso de qualquer empresa. Transmitir uma imagem confiavel
fortalece a credibilidade da marca junto ao publico-alvo, contribui para o
estabelecimento de relacbes duradouras com os clientes e influencia diretamente no
processo de decisdo de compra. Dessa forma, avaliar como os consumidores
percebem esses aspectos permite identificar pontos fortes da comunicacdo e da
gestao da empresa, bem como oportunidades de aprimoramento em estratégias de
marketing digital, visando consolidar a imagem institucional e aumentar o

engajamento do publico.

Grafico 5 — Vocé sente que a comunicacéo da marca (textos, legendas, respostas) é clara e coerente?
- Analise dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.
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Ao observar o grafico, verifica-se que o publico da Insanos Delivery percebe
que a empresa apresenta uma comunicacgao clara e coerente. Entre os respondentes,
44 pessoas (75,9%) afirmaram que a comunicacdo da empresa € sempre clara e
coerente, enquanto 14 pessoas (24,1%) consideraram que essa clareza ocorre
apenas ocasionalmente. Esses resultados indicam que a maior parte do publico
percebe a comunicagdo da empresa de forma positiva, o que contribui para o
fortalecimento da imagem institucional e para o estabelecimento de uma relagéo de
confianca com os clientes. Contudo, o percentual que avalia a comunicacdo como
apenas ocasionalmente clara aponta a existéncia de oportunidades para aprimorar a
consisténcia e a efetividade das mensagens transmitidas, garantindo que todos os
publicos-alvo recebam informacgdes de maneira uniforme e compreensivel.

No marketing digital, € de extrema importancia que a empresa transmita uma
mensagem clara e coerente, de modo a assegurar uma comunicagao eficaz com o
seu publico-alvo. Uma comunicagdo bem estruturada permite que os clientes
compreendam corretamente os valores, produtos e servigos oferecidos, fortalecendo
a confianca na marca e promovendo um relacionamento mais proximo e duradouro.
Além disso, mensagens consistentes contribuem para a consolidagao da identidade
da empresa, aumentando a percepgao de profissionalismo e facilitando a captacéo e
fidelizacao de clientes. Dessa forma, avaliar e aprimorar a clareza e a coeréncia da

comunicacéao € fundamental para o sucesso das estratégias de marketing digital.

Grafico 6 — As redes sociais da Insanos passam uma imagem confidvel da hamburgueria? - Anélise
dos clientes.
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Ao analisar o Grafico, nota-se que 96,6% dos respondentes (56 pessoas)
consideram que as redes sociais da Insanos transmitem uma imagem confiavel da
hamburgueria. Apenas 3,4% (2 pessoas) afirmaram que a imagem é parcialmente
confiavel, e nenhum participante declarou desconfianga total. Esse resultado
evidencia que a Insanos tem sido bem-sucedida na construgdo de uma presenca
digital solida e coerente, fator essencial em um cenario onde a percepgao online
impacta diretamente as decisdes de consumo. A confianga gerada pelas redes sociais
esta fortemente relacionada a qualidade do conteudo publicado, a frequéncia das
postagens, a clareza na comunicagao, e ao alinhamento da identidade visual com os
valores da marca.

Além disso, a auséncia de respostas indicando falta de confianca refor¢a que a
Insanos vem atuando de forma transparente e estratégica em seus canais digitais, o
que fortalece sua reputagao e proximidade com o publico. Portanto, os dados do
grafico reforcam que a Insanos tem conseguido utilizar suas redes sociais de forma
estratégica, consolidando sua imagem como uma marca confiavel, moderna e
alinhada as expectativas de seu publico-alvo. Para manter e ampliar essa percepcao,
€ fundamental que a empresa continue investindo em conteudo relevante,

comunicagdo humanizada e escuta ativa nas plataformas digitais.

Grafico 7 — A presenga da Insanos nas redes sociais influencia sua decisdo de compra? - Analise dos
clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.

De acordo com as respostas, 35 pessoas (60,3%) afirmaram que a presenga

da Insanos nas redes sociais influencia diretamente suas decisées de compra. Outros
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21 respondentes (36,2%) disseram que essa influéncia acontece as vezes, enquanto

apenas 2 pessoas (3,4%) afirmaram que raramente ou nunca foram impactadas.
Esses numeros reforcam a importancia das redes sociais como fator decisivo

no comportamento do consumidor, evidenciando que o marketing digital da empresa

€ estratégico para atrair e fidelizar clientes.

Grafico 8 — Com que frequéncia vocé vé postagens da Insanos Delivery nas redes sociais? - Analise
dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Os dados indicam que 53,4% dos respondentes (31 pessoas) visualizam
postagens da Insanos algumas vezes por semana, enquanto 15,5% (9 pessoas)
acompanham as publicagdes diariamente. Por outro lado, 24,1% (14 pessoas)
afirmaram ver as postagens raramente, e 6,9% (4 pessoas) declararam nunca
acompanhar as redes sociais da marca. Esses resultados mostram que a presenca
digital da Insanos € constante e mantém um publico engajado, especialmente entre
aqueles que acompanham as publicagdes com frequéncia semanal ou diaria (68,9%
do total). No entanto, a parcela significativa que acompanha raramente ou nunca
(31%) evidencia que o alcance da comunicacéo digital ainda pode ser ampliado.

Essa variacao na frequéncia de visualizagcado sugere a necessidade de reforgcar
a frequéncia das postagens e diversificar os tipos de conteudo para atrair e engajar
um publico mais amplo. Estratégias como a produg¢do de conteudo mais interativos,
promogdes exclusivas e maior presenca em diferentes formatos (Stories, videos, lives)

podem ajudar a aumentar a visibilidade e o engajamento nas redes sociais.
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Grafico 9 — Vocé sente que a Insanos se comunica bem com os clientes no digital (respostas rapidas,
clareza, empatia)? - Analise dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Quando questionados sobre a comunicagéao digital da Insanos, 51 participantes
(87,9%) responderam positivamente, destacando aspectos como rapidez nas
respostas, clareza e empatia. Outros 7 (12,1%) afirmaram que a comunicagéo é boa
apenas as vezes. Nenhum respondente considerou a comunicacéao insatisfatoria.

Esses resultados evidenciam que o relacionamento digital € um ponto forte da
marca, mas ainda ha espacgo para ajustes que garantam consisténcia para todos os

clientes.

Grafico 10 — Promogdes ou conteldos nas redes sociais ja fizeram vocé experimentar ou repetir um
pedido? - Andlise dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.
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A analise desse grafico revela que 35 pessoas (60,3% dos respondentes)
afirmaram ja ter experimentado ou repetido pedidos em fungcdo das promogdes ou
conteudos divulgados nas redes sociais. Outras 21 pessoas (36,2%) relataram que,
apesar de ainda nao terem realizado pedidos por esse motivo, tém interesse. Apenas
2 respondentes (3,4%) disseram que ndo foram impactados por essas agoes.

Isso demonstra que as promocgdes digitais exercem forte influéncia nas
decisbes de compra, com grande potencial de conversdo, especialmente entre

aqueles que ja demonstraram interesse.

Grafico 11 — O que mais te passa confianca ao ver a Insanos nas redes sociais? - Analise dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.

De acordo com os dados, 29 pessoas (50% dos participantes) apontaram a
aparéncia profissional das postagens como principal fator de confianga. Outros 15
respondentes (25,9%) destacaram a interagdo da marca com o publico, 8 pessoas
(13,8%) citaram os comentarios de outros clientes, e 6 participantes (10,3%)
ressaltaram as promogdes e a transparéncia nos pregos.

Esses resultados mostram que a estética e a qualidade visual das postagens
sao fundamentais para transmitir confianca, mas também reforgam a importancia de

manter uma comunicag¢ao proxima e interativa com os clientes.
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Grafico 12 — Na sua opiniao, o preco dos produtos da Insanos Delivery esta alinhado com o que é
comunicado nas redes sociais e campanhas de marketing? - Analise dos clientes
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar o grafico, percebe-se que 42 pessoas (72,4% dos respondentes)
acreditam que o preco dos produtos da Insanos Delivery esta totalmente alinhado com
0 que € comunicado nas redes sociais e campanhas de marketing. Ja 10 pessoas
(17,2%) consideram que esse alinhamento ocorre apenas parcialmente, enquanto 6
pessoas (10,3%) afirmaram nunca ter reparado nas campanhas. Nenhum participante
declarou que os precos ndo estdo alinhados ou que ndo acompanha a marca nas
redes sociais.

Esses resultados reforgcam a credibilidade da empresa, mas também indicam a
necessidade de dar maior visibilidade as campanhas, para reduzir a parcela que nao

observa a comunicagéo.

Grafico 13 — Onde vocé conheceu a Insanos Delivery? - Analise dos funcionarios.
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Fonte: Dados da Pesquisa.
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Ao analisar o gréfico, observa-se que 50% dos entrevistados conheceram a
Insanos Delivery por meio das redes sociais, enquanto os outros 50% foram atraidos
pela indicagdo de conhecidos. Esse equilibrio evidencia que tanto a presencga digital
quanto o marketing boca a boca sao estratégias fundamentais para a captagao de
novos clientes. A expressiva representatividade das redes sociais reforga o papel das
plataformas digitais como canais eficientes de divulgacdo da marca, geragao de
engajamento e constru¢ao de reputacdo. Por outro lado, a relevancia das indicagdes
demonstra a forca do relacionamento interpessoal e da confianga gerada entre
clientes e colaboradores, fatores que contribuem diretamente para o crescimento da
Insanos Delivery.

Apesar desse equilibrio, os dados indicam que a empresa ainda pode explorar
de forma mais ampla outros canais de divulgagdo, como aplicativos de delivery,
anuncios online e parcerias estratégicas. A diversificacao dessas estratégias tende a
ampliar o alcance da marca, conquistar novos publicos e aumentar a competitividade
no mercado. Dessa forma, para fortalecer ainda mais sua captacdo de clientes,
recomenda-se que a Insanos Delivery invista em agbes integradas que combinem a
forca do marketing digital com iniciativas offline, explorando oportunidades em

diferentes plataformas e canais de comunicacgao.

Grafico 14 — A identidade visual da Insanos Delivery (logo, cores, estilo das postagens) é facil de
reconhecer? - Analise dos funcionarios.
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Fonte: Dados da Pesquisa.
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Ao analisar o gréafico, observa-se que 100% dos participantes afirmaram
reconhecer facilmente a identidade visual da Insanos Delivery. Esse resultado
confirma a consisténcia e a forga dos elementos visuais da marca, como o logotipo,
as cores e o estilo das postagens, que contribuem para uma identificagdo rapida e
eficaz pelo publico. A unanimidade das respostas reforgca que a Insanos Delivery
investe de forma eficiente na construcdo e manutencdo de uma identidade visual
sélida e coerente. Essa consisténcia facilita o reconhecimento da marca, fortalece sua
presenca no mercado e contribui diretamente para a fidelizagao dos clientes.

De modo geral, os resultados demonstram que a identidade visual da Insanos
Delivery representa um diferencial competitivo importante, garantindo destaque frente
a concorréncia e consolidando uma imagem profissional, confiavel e memoravel para

0s consumidores.

Grafico 15 — O que mais chamou sua atengdo na comunicagao da Insanos Delivery? - Analise dos
funcionarios.
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar os dados, observa-se que as respostas se dividiram igualmente
entre as opcdes “As fotos dos produtos” e “Promogdes e descontos”, cada uma
representando 50% dos respondentes, ou seja, um participante para cada alternativa.
Nenhum dos entrevistados indicou as opg¢des “Qualidade e apresentagao da marca”,
“Conteudo nas redes sociais”, “Avaliagdes de outros clientes” ou “Nada me chamou

atencao”, as quais registraram 0% das respostas. Esse resultado demonstra que os
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principais elementos que despertam o interesse dos clientes na comunicagéo da
Insanos Delivery estdo relacionados aos aspectos visuais dos produtos e aos
incentivos promocionais. Enquanto parte dos consumidores € atraida pela estética e
qualidade visual das imagens, outros se motivam por ofertas e descontos,
evidenciando a importancia de equilibrar essas duas abordagens nas estratégias de
marketing digital.

Dessa forma, recomenda-se que a empresa mantenha o foco na producéo de
conteudos visuais atrativos, que valorizem a apresentagdao dos produtos, ao mesmo
tempo em que continue investindo em promogdes e descontos estratégicos. Essa
combinacdo tende a fortalecer o engajamento do publico e a garantir uma

comunicacao eficaz, alinhada as preferéncias dos consumidores.

Grafico 16 — O visual das redes sociais da Insanos transmite profissionalismo e confianga? - Analise
dos funcionarios
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar o grafico, verifica-se que 100% dos participantes consideram que o
visual das redes sociais da Insanos Delivery transmite profissionalismo e confianga,
porém apenas de forma parcial. Esse resultado indica que, embora a marca ja consiga
comunicar credibilidade e comprometimento, ainda existem aspectos visuais que
podem ser aprimorados para que a percepgao de profissionalismo seja plena e
consolidada. De modo geral, os resultados revelam que a Insanos Delivery ja possui
uma base sélida de credibilidade em suas redes sociais. No entanto, ha espacgo para

aperfeigcoar o design, a padronizagéo e a qualidade visual das postagens. Investir em

GOVERNO DO ESTADO

' SAO PAULO

SAO PAULO SAO TODOS




54

uma identidade visual mais refinada e coerente com o posicionamento da marca pode
fortalecer a imagem institucional e ampliar a confianga do publico.

Assim, para alcangar um posicionamento ainda mais consistente e competitivo,
recomenda-se que a empresa continue aprimorando o aspecto visual de suas redes
sociais, alinhando a estética a proposta da marca e as expectativas dos clientes,

reforcando sua presenca e profissionalismo no ambiente digital.

Grafico 17 — Vocé sente que a comunicagao da marca (textos, legendas, respostas) é clara e coerente?
- Analise dos funcionarios
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Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar o grafico, observa-se que 100% dos entrevistados consideram que
a comunicagcao da marca € clara e coerente, porém apenas as vezes. Esse resultado
indica que, embora exista um nivel de consisténcia na comunicagao, ainda ha espaco
para aprimorar a frequéncia, a padronizagao e a qualidade das mensagens, de modo
a garantir maior clareza em todos os momentos.

Esses resultados se relacionam diretamente com a analise SWOT da empresa
(Imagem 5), na qual a comunicagao digital aparece como um ponto que necessita de
melhorias. Assim, investir em estratégias que promovam a padronizag¢ao dos textos,
legendas e respostas pode contribuir para uma comunicagao mais alinhada e eficaz,

fortalecendo a identidade visual e a presenca digital da marca.
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Grafico 18 — As redes sociais da Insanos passam uma imagem confiavel da hamburgueria? - Analise
dos funcionarios

= 5im
» Parcialmente

= Nio

. 2;100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar o gréfico, percebe-se que 100% dos participantes afirmam que as
redes sociais transmitem uma imagem confiavel da hamburgueria. Esse resultado
reforga a credibilidade da marca e a percepgao de confianga gerada pelo conteudo
publicado.

De modo geral, os resultados confirmam que a empresa transmite credibilidade
em sua comunicagao digital, fortalecendo a confianga dos clientes e consolidando a

boa imagem da marca.

Grafico 19 — A presenca da Insanos nas redes sociais influencia sua decisdo de compra? - Analise dos
funcionarios.

= 5im, com frequéncia
= As vezes
= Raramente

Munca

+ 2:100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar o grafico, verifica-se que 100% dos respondentes (2 pessoas)
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afirmaram que a presenca da Insanos Delivery nas redes sociais influencia com
frequéncia em sua decisdo de compra. Nenhum participante escolheu as opgodes “as

vezes”, “raramente” ou “nunca”, evidenciando unanimidade quanto ao impacto positivo
da marca no ambiente digital.

Esse resultado demonstra a relevancia das redes sociais como ferramenta
estratégica para a Insanos Delivery. A influéncia direta na decisdo de compra confirma
que a presenca online da empresa esta alinhada as expectativas do publico,
funcionando ndo apenas como canal de divulgagédo, mas também como fator decisivo
no comportamento de consumo. Dessa forma, investir em conteiudos consistentes,
atrativos e interativos nas redes sociais pode consolidar ainda mais a marca e ampliar

sua base de clientes.

Grafico 20 — Com que frequéncia vocé vé postagens da Insanos Delivery nas redes sociais? - Analise
dos funcionarios.

= Todos os dias
= Algumas vezes porsemana
Raramente

Munca

. 2;100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao observar o grafico, constata-se que 100% dos respondentes (2 pessoas)
relataram visualizar postagens da Insanos Delivery “algumas vezes por semana”.
Nenhum participante afirmou acompanhar as publicagcbes da marca diariamente,
raramente ou nunca, indicando uma frequéncia intermediaria de contato com os
conteudos divulgados.

Esse resultado sugere que, embora a Insanos Delivery esteja presente nas
redes sociais e consiga alcangar seus clientes com certa regularidade, ainda existe
espacgo para aumentar a frequéncia e a constancia de suas postagens. Publicagbes

mais frequentes e estrategicamente planejadas podem contribuir para reforgcar a
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lembranga da marca, gerar maior engajamento e, consequentemente, influenciar de

forma ainda mais significativa as decisdes de compra dos consumidores.

Grafico 21 — Vocé sente que a Insanos se comunica bem com os clientes no digital (respostas rapidas,
clareza, empatia)? - Analise dos funcionarios.

" 0; 0% 0; 0%

= 5im
» Asveres

Nao

- 2;100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar os dados apresentados, observa-se que 100% dos respondentes,
correspondendo a 2 pessoas, indicaram que a situacgdo ocorre “As vezes”. Ndo houve
registros para as opgoes “Sempre”, “Raramente” ou “Nunca”, que permaneceram com
0% de respostas.

Isso indica que a situacdo em questao é percebida de forma intermitente pelos
participantes, ndo sendo frequente nem constante. A totalidade das respostas
concentradas em “As vezes” sugere que o fendmeno nao é totalmente negligenciado,
mas também nao é uma pratica rotineira, podendo variar de acordo com o contexto

ou a percepcao individual dos respondentes.
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Grafico 22 — Promogdes ou contelidos nas redes sociais ja fizeram vocé experimentar ou repetir um
pedido? - Analise dos funcionarios

- 0; 0% -0 00k
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» No

= Alnda ndo, mas me interessel

= 2;100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar os dados apresentados, observa-se que 100% dos respondentes,
correspondendo a 2 pessoas, afirmaram que promog¢des ou conteudos nas redes
sociais ja os motivaram a experimentar ou repetir um pedido. Nenhum participante
selecionou as opg¢des “Nao” ou “Ainda ndo, mas me interessei’, que permaneceram
com 0% de respostas.

Isso indica que as estratégias de marketing digital da Insanos tém eficacia
direta sobre o0 comportamento de compra dos clientes. A unanimidade das respostas
sugere que promogdes e conteudos bem planejados ndo apenas despertam interesse,
mas também incentivam a fidelizacdo, destacando a importancia das redes sociais

como um canal estratégico de vendas e engajamento.

Grafico 23 — O que mais te passa confianga ao ver a Insanos nas redes sociais? - Analise dos
funcionarios.

» Aparéncia profissional daspostagens
= Comentarios de outros clientes
« Interagio da marca com opdblico

Promogdes e transparénda nospregos

= 2; 100%

Fonte: Dados da Pesquisa.
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Ao analisar os dados apresentados, observa-se que 100% dos respondentes,
correspondendo a 2 pessoas, indicaram que a aparéncia profissional das postagens
€ 0 que mais |lhes passa confianga ao ver a Insanos nas redes sociais. Nenhum
participante selecionou as opc¢des “Comentarios de outros clientes”, “Interacado da
marca com o publico” ou “Promogdes e transparéncia nos pregos”, que permaneceram
com 0% de respostas.

Isso demonstra que a apresentagéo visual e a qualidade das postagens sao
elementos essenciais para transmitir credibilidade aos clientes. A unanimidade das
respostas sugere que um conteudo digital bem estruturado e esteticamente
profissional contribui significativamente para a confianga na marca, reforgando a

importancia de manter um padrao visual consistente nas redes sociais.

Grafico 24 — Na sua opinido, o pregco dos produtos da Insanos Delivery esta alinhado com o que é
comunicado nas redes sociais e campanhas de marketing? - Analise dos funcionarios

0; 0% - 0;0%
0; 0% " 0; 0%

» 5im, totalmente alinhado
= Pardiaimente alinhado
NZo esta alinhado
Nunca reparei nas campanhas

» Nunca reparei nas campanhas

= 2; 100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Ao analisar os dados apresentados, observa-se que 100% dos respondentes,
correspondendo a 2 pessoas, consideram que o preco dos produtos da Insanos
Delivery esta “parcialmente alinhado” com o que € comunicado nas redes sociais e
campanhas de marketing. Nenhum participante indicou as opgdes “Sim, totalmente
alinhado”, “Nao esta alinhado” ou “Nunca reparei nas campanhas”, que
permaneceram com 0% de respostas.

Isso indica que, embora os clientes percebam alguma coeréncia entre os
precos e a comunicagao da marca, ainda ha espago para ajustes ou maior clareza

nas campanhas. A unanimidade das respostas sugere que pequenas melhorias na
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forma como os pregos sdo apresentados poderiam fortalecer a percepcéo de

transparéncia e confianga nos canais digitais da Insanos.

PERGUNTA 1 — Na sua opinido, o que as redes sociais da Insanos Delivery fazem bem hoje? O que
chama atencao ou representa bem a marca? - Pergunta aberta para os funcionarios.

Funcionario A “As postagens e o compromisso com os clientes”
Funcionario B "Acredito que as promogodes, qualidade e o conteudo diario representam a Insanos".

Analisando as respostas dos dois soOcios responsaveis pela administracéo e
marketing da Insanos Delivery, foi possivel alcangar o seguinte panorama:
Funcionario A “As postagens e o compromisso com os clientes”, Funcionario B
"Acredito que as promocgbes, qualidade e o conteudo diario representam a Insanos".

O autoconhecimento dos sécios em relagdo a imagem desejada para a
empresa constitui uma ferramenta indispensavel para o planejamento adequado e
eficaz por meio do marketing digital. O alinhamento conceitual entre os entrevistados
possibilita uma perspectiva essencial para a transmissdo de informagdes que
estabelecem vinculos com os clientes, promovendo, assim, a fidelizagao e a expansao

da marca nos ambitos gastrondmico e digital.

PERGUNTA 2 - Que tipo de conteudo vocé acha que poderia ser criado para mostrar mais o dia a
dia da hamburgueria e aproximar os clientes? O que chama ateng¢ao ou representa bem a marca? -
Pergunta aberta para os funcionarios.

Funcionario A: “A produgao dos lanches”
Funcionério B: “Marketing criativo”

Paralelamente a essa pergunta, foi possivel realizar as seguintes devolutivas:
Funcionario A “A produgéao dos lanches”, Funcionario B “Marketing criativo”.

Para o desenvolvimento de uma imagem condizente com os ideais de ambos
0s socios, torna-se fundamental estabelecer uma conexao entre as informacdes e o
marketing digital, de modo que o conteudo ndo seja divulgado de forma ambigua. A
credibilidade, o comprometimento e a veracidade sio fatores determinantes que
diferenciam as marcas no cenario comercial. Nesse sentido, a criacdo de um
marketing criativo e alinhado a producéo de lanches artesanais configura-se como um

diferencial estratégico para a fidelizagdo dos consumidores.
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PERGUNTA 3 — Vocé tem alguma ideia ou sugestdo de acao digital (campanha, video, desafio,
promocao etc.) que poderia ajudar a atrair mais clientes? - Pergunta aberta para os funcionarios.

Funcionario A: “Videos promocionais, relacionado a datas comemorativas (ex: festa junina, Natal,
dia dos pais, etc.)”
Funcionario B: “Um marketing voltado para a atualidades e o que esta mais em alta”

Em relagao as estratégias de divulgacao, os socios responsaveis pela Insanos
Delivery apresentaram perspectivas distintas e complementares. O Funcionario A
destacou a importancia da producao de videos promocionais relacionados a datas
comemorativas, como Festa Junina, Natal e Dia dos Pais, enquanto o Socio B
enfatizou um marketing voltado para as atualidades e tendéncias em alta. Com base
nessas informagdes, verifica-se que a adogcao de um marketing digital orientado a

temas de maior relevancia e ascensao é de extrema importancia.

O planejamento e a divulgacao dos elementos que compdem a marca em datas
sazonais configuram-se como fatores que impulsionam sua presenca no mercado de
maneira direta e indireta. Dessa forma, o marketing digital atua em correlagdo com os
algoritmos de maior destaque, garantindo a promog¢ao da marca gastronémica em

diferentes nichos do meio digital.

PERGUNTA 4 - De que forma vocé gostaria de ver o time da Insanos sendo representado nas redes
sociais? - Pergunta aberta para os funcionarios.

Funcionario A: “Um time unido e comprometido com o publico-alvo”
Funcionario B: “Um time unido e que apresenta qualidade e profissionalismo”

No que se refere a equipe de trabalho, as respostas obtidas evidenciam a
valorizagao de um time unido, comprometido e profissional. O Funcionario A ressaltou
a importancia de uma equipe comprometida com o publico-alvo, enquanto o
Funcionario B destacou a necessidade de qualidade e profissionalismo. Observa-se,
portanto, que as perspectivas estdo alinhadas a um conceito de equipe em que a unido
e o comprometimento se fazem presentes, fatores fundamentais para o fortalecimento
da marca no mercado gastrondmico digital.

Assim, um marketing conduzido por uma equipe unida e competente €&

essencial para a transparéncia e o direcionamento das informacgdes nas redes sociais,

0 que proporciona credibilidade e transmite veracidade aos consumidores.
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PERGUNTA 5 — Como vocé acha que a Insanos poderia se diferenciar mais da concorréncia no
ambiente digital? - Pergunta aberta para os funcionarios.

Funcionério A: “Buscando o novo”
Funcionario B: “Com mais divulgacfes dos lanches que sao referéncia no estabelecimento.”

Por fim, quanto as perspectivas de crescimento, os sécios destacaram a busca
por inovagdo e o aumento da divulgacdo dos lanches que s&o referéncia no
estabelecimento. A busca por novas tendéncias configura-se como um ponto de
partida relevante no contexto digital, permitindo que a divulgacédo da identidade da
marca esteja alinhada a sua misséo, visédo e valores nos canais de comunicagéo
online.

Dessa forma, concretiza-se o planejamento estratégico voltado a fidelizagao
dos clientes, fortalecendo a conexao entre o conceito gastrondmico da marca e seus
consumidores, e promovendo experiéncias positivas que contribuem para a

consolidagao da Insanos Delivery no mercado.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao analisar as estratégias utilizadas no desenvolvimento deste Trabalho de
Concluséo de Curso, observa-se que a melhoria da imagem da hamburgueria, aliada
ao aprimoramento da comunicagao nas redes sociais, contribuiu de forma significativa
para o aumento da confianga do publico-alvo na empresa. O fortalecimento da
identidade visual, somado a uma comunicag¢ao clara, consistente e direcionada,
possibilitou o estabelecimento de vinculos mais proximos e duradouros com o0s
clientes, refletindo diretamente na percepcgéo positiva da marca. Dessa maneira, as
acdes de marketing digital implementadas potencializaram o reconhecimento da
hamburgueria no mercado local, além de favorecerem o engajamento e a fidelizagao
do publico, elementos essenciais para o crescimento e a consolidagdo do negocio.

O objetivo proposto neste Trabalho de Conclusdo de Curso foi plenamente
alcangado, evidenciando a efetividade das estratégias de marketing digital
desenvolvidas e aplicadas para a Insanos Delivery. Por meio da criagdo de conteudos
mais atrativos, relevantes e coerentes com a identidade visual da marca, foi possivel
observar uma comunicagao significativamente aprimorada com o publico-alvo nas
redes sociais, especialmente na plataforma Instagram. Essa transformagao contribuiu
para o fortalecimento do relacionamento entre a empresa e os clientes, bem como
para a construgdo de uma imagem institucional mais sdélida, profissional e alinhada as
exigéncias do mercado digital contemporaneo. Como consequéncia dessas agdes,
constatou-se um aumento expressivo no numero de seguidores e no engajamento das
publicacdes, o que favoreceu a ampliagcdo da visibilidade da marca no ambiente
virtual. Esses fatores promoveram o reconhecimento mais amplo da Insanos Delivery
no mercado local, ampliando seu potencial competitivo e consolidando sua presenca
no setor alimenticio.

A hipétese inicialmente formulada foi confirmada, evidenciando que as
estratégias de marketing digital adotadas impactaram significativamente a ampliagéo
da presenca online da empresa. As acdes desenvolvidas contribuiram para o
crescimento quantitativo e qualitativo da conta nas redes sociais, promovendo maior

engajamento do publico e ampliando o alcance da marca. Ademais, observou-se uma

melhoria consideravel na fidelizagao dos clientes, resultante da comunicagdo mais
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préxima e personalizada, do conteudo relevante disponibilizado e do fortalecimento
da identidade visual da empresa. Dessa forma, a Insanos Delivery consolidou-se de
maneira competitiva no mercado alimenticio local, demonstrando que o uso
estratégico e consciente do marketing digital € fundamental para o desenvolvimento,
expansao e sustentabilidade dos negdcios em um cenario cada vez mais digitalizado.

A avaliagao do grupo responsavel por este trabalho indica que o desempenho
das estratégias implementadas foi altamente satisfatorio, refletido no significativo
aumento das vendas da Insanos Delivery ao longo do periodo analisado. Esse
resultado confirma a relevancia das ag¢des de marketing digital como instrumento
eficaz para a expansao do negdcio, fortalecendo a presenga da empresa no mercado
local e promovendo a construg¢ao de relacionamentos duradouros e positivos com os
clientes. Ressalta-se, entretanto, que o cenario competitivo e dindmico do setor exige
a continuidade dos esforcos e a adaptacao constante das estratégias para assegurar
a sustentabilidade do sucesso alcangado.

Com base nos resultados obtidos, recomenda-se a continuidade e o
aprimoramento constante das estratégias de marketing digital adotadas, com énfase
na diversificagcdo e ampliacdo do uso de novas plataformas digitais e ferramentas
tecnologicas que possam potencializar ainda mais o relacionamento com o publico-
alvo e a experiéncia do cliente. Além disso, sugere-se a realizacao de estudos futuros
que aprofundem a analise do impacto das agdes de marketing digital sobre o
comportamento de compra dos consumidores e a percep¢do da marca, bem como
investigacbes comparativas com outras empresas do mesmo setor, objetivando a
identificacdo de melhores praticas e inovacgdes. Por fim, destaca-se a importancia do
monitoramento continuo dos indicadores de desempenho, por meio da analise de
dados, para ajustes estratégicos e tomada de decisdes fundamentadas. O marketing
digital deve ser encarado como um processo dinamico e continuo, cuja evolugao
acompanha as transformacgdes tecnoldgicas e comportamentais do mercado, sendo
imprescindivel para a consolidagao da Insanos Delivery como referéncia no segmento

alimenticio.

~
% = SAO PAULO
— B&/ J GOVERNO DO ESTADO
M' y (,E"\U’D SAO PAULO SAO TODOS
- Paula Souza




65

REFERENCIAS
AAKER, David A. Building Strong Brands. New York: Free Press, 1996.
APPOLO, Jurgen. Management. Addison-Wesley Professional, 2010. p. 45.
CHURCHILL, Gilbert A.; SURENANT, C. An investigation into the determinants of
customer satisfaction. Journal of Marketing Research, v. 19, n. 4, p. 491-504,
1982.
GABRIEL, Martha. Marketing na era digital. S3o Paulo: Novatec, 2010. 424 p.

GAMBLE, John E.; THOMPSON, Arthur A.; STRICKLAND, A. J. Administracao
estratégica: conceitos e casos. Sao Paulo: McGraw-Hill, 2007.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2017.129 p.

GOLDENBERG, Mirian. A arte de pesquisar: como fazer pesquisa qualitativa em
Ciéncias Sociais. 8. ed. Rio de Janeiro: Record, 2004. 107 p.

GRACIOSO, Francisco. Propaganda institucional. S3o Paulo: Pioneira Thomson
Learning, 2003.

GREENBERG, Paul. CRM: Customer Relationship Management: como
conquistar e manter clientes leais. Rio de Janeiro: Elsevier, 2001.

GRONROOS, Christian. Relationship marketing: strategic and tactical
implications. Management Decision, v. 38, n. 3, p. 243-249, 2000.

HONORATO, Humberto Jaques. O planejamento de marketing e a aplicagao da
metodologia da analise SWOT. 2022. Trabalho de Concluséo de Curso (Graduagao
em Engenharia de Produgao) — Universidade Veiga de Aimeida / UNIJORGE.

KOTLER, Philip. Administragao de marketing. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1994. 676 p.

KOTLER, Philip. Marketing 3.0: as forgcas que estao definindo o novo marketing
centrado no ser humano. Rio de Janeiro: Elsevier, 2010.

KOTLER, Philip. Marketing 4.0: do tradicional ao digital. Rio de Janeiro: Sextante,
2017. 256 p.

KOTLER, Philip; KARTAJAYA, Hermawan; SETIAWAN, lwan. Marketing 4.0. 1. ed.
[S.1.]: Wiley, 2017. p. 37.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administracdao de marketing. 14. ed. Sao
Paulo: Pearson, 2012.

g PO sio pauto

SAO PAULO SAO TODOS




66

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos de
metodologia cientifica. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2003. 131 p.

NAKAGAWA, Elisa. Planejamento estratégico de midias. Sao Paulo: Atlas, 2023.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. SERVQUAL: a multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, v. 64, n. 1, p. 12-40, 1988.

SAMPAIQO, Rafael. Propaganda de A a Z: como usar a propaganda para construir
marcas e empresas de sucesso. Rio de Janeiro: Campus, 1999.

REVISTA DE ADMINISTRACAO DA FATEA. A importancia do relacionamento
com o cliente para a fidelizagao. Revista Cientifica Fatea, Lorena, SP, v. 2, n. 2,
2009.

RIES, Al; TROUT, Jack. Positioning: The Battle for Your Mind. 20th Anniversary ed.
New York: McGraw-Hill, 2001.

ROCHA, Angela da. Empresas e clientes. Sao Paulo: Atlas, 2000.

SILVA, Edna Lucia da. Metodologia da pesquisa e elaboracao de dissertagao. 4.
ed. rev. atual. Floriandpolis: UFSC, 2005.

SOLOMON, Michael R. Comportamento do consumidor: comprando, possuindo
e sendo. 11. ed. Porto Alegre: AMGH, 2016.

TORRES, Claudio. A biblia do marketing digital. Sdo Paulo: Novatec, 2011. p. 47,
21.

UTFPR - UNIVERSIDADE TECNOLOGICA FEDERAL DO PARANA. Coletar
Feedback: estratégia para melhoria continua. Curitiba, 2020. Disponivel em:
https://repositorio.utfpr.edu.br/jspui/bitstream/1/15664/1/coletarfeedback.pdf. Acesso
em: 7 jun. 2025.

g PO sio pauto

SAO PAULO SAO TODOS



https://repositorio.utfpr.edu.br/jspui/bitstream/1/15664/1/coletarfeedback.pdf

67

APENDICE A

Formulario Pesquisa sobre a Percepg¢ao dos Clientes da Insanos Delivery

1. Onde vocé conheceu a Insanos Delivery?
( ) Redes Sociais

() Indicagéo de Conhecidos

() Aplicativo de Delivery

( ) Anuncio online

2. A identidade visual da Insanos Delivery (logo, cores, estilo das postagens) € facil
de reconhecer?

() Sim

( ) Parcialmente

() Nao

3. O que mais chamou sua aten¢gdo na comunicagao da Insanos Delivery?
() As fotos dos produtos

( ) Promogdes e descontos

() Qualidade e apresentagéo da marca
( ) Conteudo nas redes sociais

( ) Avaliacdes de outros clientes

( ) Nada me chamou atengéo

4. O visual das redes sociais da Insanos transmite profissionalismo e confianca?
() Sim

( ) Parcialmente

() Nao

5. Vocé sente que a comunicacdo da marca (textos, legendas, respostas) € clara e
coerente?

() Sempre

() As vezes
() Raramente
(

6. As redes sociais da Insanos passam uma imagem confidvel da hamburgueria?
()Sim

() Parmalmente

()

7. A presencga da Insanos nas redes sociais influencia sua decisdo de compra?
() Sim, com frequéncia

() As vezes

( ) Raramente

() Nunca
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. Com que frequéncia vocé vé postagens da Insanos Delivery nas redes sociais?
Todos os dias

Algumas vezes por semana

Raramente

9. Vocé sente que a Insanos se comunica bem com os clientes no digital (respostas
rapidas, clareza, empatia)?

()Sim

() As vezes

() Nao

10. Promogbes ou conteudos nas redes sociais ja fizeram vocé experimentar ou
repetir um pedido?

()Sim

() Nao

( ) Ainda nao, mas me interessei

11. O que mais te passa confianga ao ver a Insanos nas redes sociais?
( ) Aparéncia profissional das postagens

( ) Comentarios de outros clientes

() Interagéo da marca com o publico

( ) Promogdes e transparéncia nos precos

12. Na sua opinido, o prego dos produtos da Insanos Delivery esta alinhado com o
que é comunicado nas redes sociais e campanhas de marketing?

() Sim, totalmente alinhado

) Parcialmente alinhado

) Nao esta alinhado

) Nunca reparei nas campanhas

) Nao acompanho as redes sociais da marca

(
(
(
(
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APENDICE B

Formulario Pesquisa sobre a Percepg¢ao dos Funcionarios da Insanos Delivery

1. Onde vocé conheceu a Insanos Delivery?
) Redes Sociais

) Indicacdo de Conhecidos

) Aplicativo de Delivery

) Anuncio online

.~ A~~~

2. A identidade visual da Insanos Delivery (logo, cores, estilo das postagens) é facil
de reconhecer?

() Sim

( ) Parcialmente

() Nao

3. O que mais chamou sua aten¢gdo na comunicagao da Insanos Delivery?
() As fotos dos produtos

( ) Promogdes e descontos

() Qualidade e apresentagéo da marca
( ) Conteudo nas redes sociais

( ) Avaliacbes de outros clientes

( ) Nada me chamou atengéo

4. O visual das redes sociais da Insanos transmite profissionalismo e confianga?
()Sim

( ) Parcialmente

() Nao

5. Vocé sente que a comunicacdo da marca (textos, legendas, respostas) € clara e
coerente?

() Sempre

() As vezes
() Raramente
(

6. As redes sociais da Insanos passam uma imagem confidvel da hamburgueria?
()Sim

() Parmalmente

()

7. A presencga da Insanos nas redes sociais influencia sua decisdo de compra?
() Sim, com frequéncia

() As vezes

( ) Raramente

()
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8. Com que frequéncia vocé vé postagens da Insanos Delivery nas redes sociais?
() Todos os dias

( ) Algumas vezes por semana

() Raramente

(

9. Vocé sente que a Insanos se comunica bem com os clientes no digital (respostas
rapidas, clareza, empatia)?

()Sim

() As vezes

() Nao

10. Promogbes ou conteudos nas redes sociais ja fizeram vocé experimentar ou
repetir um pedido?

()Sim

() Nao

( ) Ainda nao, mas me interessei

11. O que mais te passa confianga ao ver a Insanos nas redes sociais?
( ) Aparéncia profissional das postagens

( ) Comentarios de outros clientes

() Interagbes da marca com o publico

( ) Promogdes e transparéncia nos precos

12. Na sua opinido, o prego dos produtos da Insanos Delivery esta alinhado com o
que é comunicado nas redes sociais e campanhas de marketing?

() Sim, totalmente alinhado

( ) Parcialmente alinhado

() Nao esta alinhado

( ) Nunca reparei nas campanha

Perguntas Abertas Aplicadas aos Funcionarios da Insanos Delivery

1. Na sua opiniao, o que as redes sociais da Insanos Delivery fazem bem hoje? O que
chama atencao ou representa bem a marca?

2. Que tipo de conteudo vocé acha que poderia ser criado para mostrar mais o dia a
dia da hamburgueria e aproximar os clientes?

3. Vocé tem alguma ideia ou sugestdo de agao digital (campanha, video, desafio,
promogao etc.) que poderia ajudar a atrair mais clientes?

4. De que forma vocé gostaria de ver o time da Insanos sendo representado nas redes
sociais?

5. Como vocé acha que a Insanos poderia se diferenciar mais da concorréncia no
ambiente digital?

(== SAO PAULO

o ) GOVERNO DO ESTADO

arE y Cantro SAO PAULO SAO TODOS
— aula Souza




