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RESUMO

As agéncias de viagem do Brasil estdo modernizando-se cada vez mais e deixando
para tras o atendimento tradicional em espacos fisicos, migrando seus atendimentos
para a vitrine mais movimentada do mundo: as redes sociais (como Whatsapp,
Instagram, Facebook, entre outros). Em um mundo globalizado, € de suma
importancia estar presente nos meios digitais para garantir a sobrevivéncia e
longevidade de uma organizagdo, buscando atualizar-se e procurar o que o publico-
alvo necessita, deseja e almeja, para assim solucionar suas dores convertendo esse
pensamento em vendas para a empresa. Com isso, a presente pesquisa tem como
objetivo central identificar as estratégias de marketing digital utilizadas pela Exceléncia
Tour, agéncia de viagem localizada em Chapec6é SC, através do uso das redes
sociais, além de propor melhorias para os métodos ja utilizados na empresa. Quanto
a metodologia da pesquisa, possui abordagem qualitativa e, partindo da informagéao
de se tratar de um estudo de caso, utilizou-se de pesquisas bibliograficas, analise
documental e informacdes coletadas através da administradora da empresa para a
coleta de dados. Através da coleta de dados foi possivel identificar informacdes
relevantes das estratégias ja utilizadas na agéncia de viagens em questdo, analisar
seus resultados e propor melhorias a esses processos digitais Através da pesquisa é
possivel verificar que a empresa contribuiu com informacdes valiosas que serviram de
base para o estudo e para o crescimento de forma exponencial da agéncia de viagens.

Palavras-chave: Marketing Digital. Redes Sociais. Turismo Brasileiro. Agéncias de
viagem.



ABSTRACT

Travel agencies in Brazil are increasingly modernizing and leaving behind traditional
service in physical spaces, migrating their services to the busiest storefront in the
world: social networks (such as Whatsapp, Instagram, Facebook, among others). In a
globalized world, it is extremely important to be present in digital media to guarantee
the survival and longevity of an organization, seeking to update itself and look for what
the target audience needs, wants and desires, in order to solve their pain by converting
this thought in sales for the company. Therefore, the main objective of this research is
to identify the digital marketing strategies used by Exceléncia Tour, a travel agency
located in Chapeco SC, through the use of social networks, in addition to proposing
improvements to the methods already used in the company. As for the research
methodology, it has a qualitative approach and, based on the information that it is a
case study, bibliographical research, document analysis and information collected
through the company administrator was used to collect data. Through data collection,
it was possible to identify relevant information about the strategies already used in the
travel agency in question, analyze their results and propose improvements to these
digital processes. Through the research it is possible to verify that the company
contributed valuable information that served as a basis for the study and for the
exponential growth of the travel agency.

Keywords: Marketing Digital. Social Media. Brazilian Tourism. Travel Agencies.
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1 INTRODUGAO

A origem do marketing ndo possui data definida, mas sabe-se que esteve
presente desde os primeiros sinais de relagdes comerciais, quando seu nome nem
era identificado como este, mas ja existiam formas de persuasao entre as pessoas a
fim de uma negociagdo monetaria. Entretanto, foi apdés a primeira Revolugéo
Industrial, que o conceito no qual € conhecido hoje comegou a tomar suas devidas
formas, de acordo com o blog de Neil Patel (2024).

De acordo com Bauman (2001), "os tempos sé&o liquidos porque tudo muda tao
rapidamente. Nada é feito para durar, para ser sélido", da mesma forma, assim &
também com o marketing, que esta em constante evolugdo e mudando seus padrdes
diariamente. Nos ultimos anos, eram utilizados jornais, outdoors e propagandas na
televisdo como foco principal dos investimentos das empresas quando o assunto era
divulgacdo. Hodiernamente, € inegavel afirmarmos que boa parte da populagdo
consome diretamente da internet, nos levando ao assunto principal dessa pesquisa: o
marketing digital.

Segundo o blog de Neil Patel (2024), o marketing digital surgiu juntamente com
0 inicio da era digital, porém ganhou mais notoriedade com a ascensdo dos
smartphones, e com a facilidade que eles proporcionavam na obteng¢do de novas
informagdes. Com afacilidade de um clique, agora fez-se possivel analisar produtos,
comprar, parcelar, tirar duvidas, conferir catalogos em questdes de segundos e tudo
isso com a tranquilidade de um clique e sem precisar sair de casa.

Na pandemia, de acordo com uma pesquisa realizada pela Loures Consultoria
em 2021, foi afirmado que mais de 73% das pessoas confirmaram que aumentaram o
uso das redes sociais desde que a crise sanitaria teve inicio no ano de 2020. O fato
de as pessoas estarem em casa, com maior tempo livre e sem expectativas do que
esperar para os dias e até meses seguintes, incentivou ainda mais para que redes
sociais como o Instagram, Facebook, Tiktok e Whatsapp tivessem ainda mais
visibilidade e usuarios ativos.

Para Pecanha (2018), Marketing Digital € promover produtos ou marcas por
meio de midias digitais. Ele € uma das principais maneiras que as empresas tém para
se comunicar com o publico de forma direta, personalizada e no momento certo, em
suas palavras, é possivel notar que o autor mostra que o marketing digital como

conhecido hoje, ndo se trata mais somente da propaganda e divulgagao em si, mas

12



sim, no relacionamento com o cliente, criando um vinculo forte de identificacéo e
preferéncia em relacdo a concorréncia. Tudo isso, para que ndo se fagca mais
necessario correr atras do consumidor, mas que, através das estratégias corretas, ele
venha em dire¢do ao produto.

Diante dessa pauta, foi levantada a seguinte problematica da pesquisa: comoas
midias sociais podem ser utilizadas como estratégia de marketing em uma agéncia

de viagens?
1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste trabalho é analisar as estratégias de comunicagao
digital nas midias sociais e propor adequagbes dos seus conteudos para uma

agéncia de viagens.
1.1.2 Objetivos especificos

Ademais, para que se tornasse possivel atingir o objetivo geral em questao,
foram necessarias a execug¢ao dos seguintes objetivos especificos:
A. Identificar as atuais midias sociais utilizadas pela empresa e seus objetivos;
B. Analisar as atuais estratégias de comunicacgao digital aplicadas pela
empresa;
C. Propor melhorias nas atuais estratégias de comunicagao digital nas midias

sociais.
1.2 Justificativa

Hoje em dia, € inegavel admitir que o marketing possui grande importancianos
negocios, influenciando e criando uma ponte entre vendedores e consumidores. De
acordo com Kotler e Armstrong (2007), o marketing pode ser definido como "o
processo pelo qual as empresas criam valor para os clientes e constroem fortes
relacionamentos com eles para capturar seu valor em troca".

Além disso, dentro do dominio do marketing faz-se necessario mencionarmos
o marketing digital e, com ele, as midias sociais, que estdo cada vez mais presentes
navida de seus usuarios, segundo Evans (2009), os consumidores estao ativamente
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se conectando uns com os outros e estdo compartilhando diversas informacgdes a
todo momento.

Além disso, de acordo com o Comité Gestor da Internet no Brasil (2009),
chamada Pesquisa sobre o uso das Tecnologias da Informagdo e Comunicagéo no
Brasil, 90% da populacéo utiliza as redes sociais como meio de comunicagéo e sua
frequéncia diaria do uso das redes sao de 59%.

Com essas informagdes, € possivel identificar que o assunto acerca do usodas
midias sociais como estratégia de marketing estd emergente no momento e é de
relevancia para o meio empresarial, uma vez que o marketing das empresas deve
possuir foco onde os seus consumidores estdo e, nesse caso, nas midias sociais.

Além disto, é importante mencionar que, em uma pesquisa realizada pelo
Ministério do Turismo, foi mostrado que 47% dos entrevistados buscam pelo destino
de interesse através das redes sociais e, 22% recorrem a agéncias de viagens e
operadores turisticos para efetuar reservas.

Ainda referente a mesma pesquisa, foi mostrado que o comportamento do
consumidor esta se tornando cada vez mais digital, pois quase metade dos
entrevistados realizam a compra de forma online, sem visitar espacos fisicos. Isso nos
informa novamente a importancia da comunicagdo através das redes sociais,
facilitando o acesso a informacéo aos consumidores e evitando com que tenham que
se deslocar a espacos fisicos.

Para as agéncias de viagem, o uso de redes sociais como estratégia de
marketing € fundamental, uma vez que possui baixo investimento (maior parte das
agéncias de viagem presentes no Brasil hoje sdo micro e pequenos empreendedores,
portanto ndo possuem muitos recursos financeiros para maiores investimentos em
marketing), alto retorno dependendo a estratégia de conteudo utilizada e maior
visibilidade para o empresario, que pode expor seu produto na vitrine mais

movimentada do mundo sem custo: a vitrine digital.
1.3 Organizagao do trabalho

A presente pesquisa foi dividida em cinco partes: introdugao, referencial teorico,
metodologia, analise e proposi¢cdes, e consideragbes finais. Sendo a primeira
caracterizada como introduc&o, que conta com informacgdes relevantes como objetivos

gerais e especificos, justificativas e introdu¢ao ao tema do projeto. A segunda parte,
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denominada de referencial tedrico, aponta os principais conceitos da pesquisa como
histéria do marketing, midias sociais no marketing, setor de agéncias de viagem no
Brasil e uso de midias sociais no turismo brasileiro, dentre outros conceitos
importantes para a realizacdo da pesquisa. A terceira parte, descrita como
metodologia, que demonstra como a presente pesquisa foi realizada, envolvendo tipo
de pesquisa, objeto de estudo, instrumento de coleta de dados e analise dos dados.
A quarta parte, destinada a analisar os dados obtidos e realizar o desenvolvimento
das proposic¢des. E por ultimo, as consideragdes finais, envolvendo a conclusdo do
projeto em questao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O presente capitulo tem como objetivo apontar os principais conceitos

necessarios para compreensao do projeto atual.
2.1 Histéria do marketing digital

De acordo com Marques (2022), o século XVIII, havia comegado na Inglaterra,
o movimento chamado de Terceira Revolug&o Industrial, um processo de grandes
transformagdes e evolugbes em areas tecnoldgicas, sociais e econbmicas que
posteriormente se espalhou pelo mundo todo. Com esse periodo, também surgiu a
Era da Informacdo, que foi caracterizada pela intensificacdo da evolugao
tecnologica, para informar e conectar pessoas, criando um ambiente digital possivel
de superar barreiras e longas distancias. Esse momento € perdurado até atualmente
e ha um intenso fluxo de informagdes, mercadorias e pessoas no mundo, a todo
momento.

Ainda conforme mesmo autor, nessa contextualizacdo, foi a partir desse
momento que o marketing digital comegou a dar seus primeiros passos, juntamente
com o advento da internet, no qual deu-se inicio na década de 1960 e popularizou-se
na maioria dos paises nas décadasde 1980 e 1990. Apesar de, em outros paises, 0
acesso a internet ja ser popular nesseperiodo, no Brasil popularizou-se somente nas
décadas de 2000 e 2010. Conforme pesquisa realizada pela Nielsen Ibope (2014), o
Brasil em 2014, superou 120 milhdes de pessoas com acesso a internet, que
impulsionou ainda mais a comunicacao e redede relacionamentos entre as pessoas.
O marketing digital ndo era, antigamente, como € conhecido hoje, ele foi evoluindo
conforme a necessidade dos consumidores, passando de propagandas de televisao
até pequenos anuncios em smartphones como conhecemos hoje. De acordo com
Chaffey (2019), o marketing digital estda sempre evoluindo e é preciso estar disposto
a se adaptar as mudangas para ter sucesso. Isso mostra que, por ser algo em
constante mudanca, quem deseja acompanhar esse movimento precisa estar em
busca recorrente de evolugdo e estar atento aos movimentos do mercado e

consumidores.
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2.2 Redes sociais

De acordo com a Comscore (2021), em uma pesquisa sobre o uso de midias
sociais no Brasil e na América Latina, comprovou-se que o pais esta em primeiro
lugarda América Latina quando o assunto € usuarios com acesso as plataformas,
equivalendo a 131,5 milhdes de pessoas. Dessa forma, faz-se possivel perceber que
as midias sociais sdo uma das ferramentas do marketing mais poderosas, pois s&o
nelas que estdo concentradas boa parte da populagao.

As redes sociais sdo canais de relacionamento diretos no qual é possivel
compartilhar, curtir, comunicar e criar redes de contatos entre pessoas que por muitas
vezes pessoalmente nao seria possivel. Ou seja, elas possibilitam o contato facilitado
entre usuarios, permitindo também, com que empresas gerem conteudos de valor
para captar e fidelizar clientes, fazendo com que as organizagbes ndo dependam
somente do espaco fisico ou recomendagdes para vender, atingindo por muitas vezes,
publicos mais distantes (que estejam fora da cidade, estado ou até mesmo em um
pais diferente).

Conforme uma pesquisa realizada pela We Are Social e Meltwater (2024), as 5
redes sociais mais usadas no mundo em 2024 s&o Facebook, YouTube, WhatsApp,
Instagram e TikTok. Cada rede social se caracteriza de uma forma diferente,
entretanto todas buscam pelo mesmo objetivo: conectar pessoas e informagdes.

Para Jan Koum, cofundador do Whatsapp, a comunicagdo € o nucleo da
sociedade, pois é o que nos torna humanos, por isso, sua rede social possui como
principal prioridade a troca de mensagens diretas entre individuos, possibilitando
ligagbes, envios de audios, troca de midias como fotos, videos, entre outros.

Ja em redes sociais como Facebook e Instagram, o foco esta principalmente
no compartilhamento de informagdes, em uma tela na qual € possivel ter acesso
facilitado a diversos conteudos como fotos e videos em poucos segundos. Conforme
Systrom (2015), fundador do Instagram, sua plataforma ndo compartilha fotos como
arte, mas sim, como comunicagao.

Dessa forma, é possivel notar que as redes sociais revolucionaram o conceito
de marketing no mundo, tornando-se assim, fundamentais para o que chamamos hoje
de marketing digital, uma vez que atuam como disseminadoras de conteudo e como

principais redes de comunicagédo hodiernamente.
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2.21 Instagram

Segundo a We Are Social (2024), o Instagram é a quarta rede social mais
utilizada no mundo, com cerca de 2 bilhdes de usuarios ativos mensalmente, ficando
atras apenas do Facebook, YouTube e Whatsapp, respectivamente. Além disso, a
pesquisa informa que o Brasil € o segundo pais com mais usuarios ativos no mundo,
atras somente dos Estados Unidos.

De acordo com a Rockcontent (2018), Instagram € uma rede social da
Meta (conglomerado de tecnologia e midia social fundada por Mark Zuckerberg, com
sede na Califérnia), criada com o intuito do compartilhamento de fotos e videos entre
usuarios. Desde sua criagdo, o Instagram aprimorou diversos recursos de sua
plataforma, que pode-se citar como dois principais exemplos a elaboragdo do
recurso Stories (criado a partir da ideia de outra rede social chamada SnapChat), e
do recurso Reels (também desenvolvido a partir de outra rede social chamada
TikTok), ambas as redes sociais que foram utilizadas como referéncia para os novos
recursos, estavam significantemente emergentes no mundo quando 0s recursos
foram elaborados, demonstrando que o Instagram esta atento as tendéncias
mundiais e busca permanecer sempre atualizado.

Ainda segundo a Rockcontent (2018), Instagram teve inicio em 20009,
inicialmente chamado de Burbn (nome elaborado a partir do uisque bourbon, bebida
que o pesquisador da plataforma gostava na época), quando Kevin Systrom
comegou a desenvolver o aplicativo. Logo apdés, em maio de 2010, o engenheiro
brasileiro Mike Krieger juntou-se a Systrom para desenvolver e aprimorar a
plataforma.

Originalmente, o Instagram foi elaborado no intuito de ser uma espécie de
check-in com pontos de forma que premiasse quem saisse com 0s amigos, entretanto
durante o periodo de testes da plataforma, os criadores perceberam que o recurso
que estava sendo mais utilizado na plataforma era o de compartilhamento de fotos,
considerado até entdo, um recurso secundario do aplicativo. Desde ent&o, Systrom e
Krieger mudaram o direcionamento da rede social para o compartilhamento de fotos,
tornando a rede social como a conhecemos hoje, conforme menciona Rockcontent
(2018)

O langamento oficial da plataforma foi realizado em outubro de 2010, apenas
para celulares iOS (da marca Apple), entretanto, em 2011, o Instagram obteve
investimentos com cerca de 20 milhdes de ddlares, possibilitando que a rede social
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chegasse para celulares também Android em abril de 2012. Apds isso, o Instagram foi
comprado pela Meta (no periodo chamado de Facebook Inc.), por cerca de um bilhdo
de dolares entre agdes e dinheiro, segundo a Rockcontent (2018).

Conforme menciona a Rockcontent (2018), o Instagram € "uma das redes
sociais com mais potencial de investimento atual, ja que a rede social cresce
impressionantes23% ao ano, mais do que o dobro de crescimento das outras redes
sociais", ademais, a rede social ja possui mais de 400 milhées de usuarios (Spina,
2016). Demonstrando com clareza que as empresas precisam estar presentes no
Instagram, criando fortes vinculos e conteudo de relevancia para seus seguidores,
uma vez que boa parte da populacdo mundial esta presente nessa rede social.,
tornando-se uma importante vitrine para divulgagédo de produtos e servigos.

2.2.2 Facebook

De acordo com a Forbes (2024), o Facebook é uma rede social que teve sua
fundacdo no ano de 2003, pelos estudantes da renomada universidade americana
Harvard: Mark Zuckerberg e seus colegas de quarto Andrew McCollum, Chris Hughes,
Dustin Moskovitz e Eduardo Saverin. Segundo a InvestNews (2024), essa rede social
nao é simplesmente uma criagdo singular, mas sim o resultado entre mentes
visionarias, sendo os dois responsaveis centrais desse enredo Mark Zuckerberg e o
brasileiro Eduardo Saverin.

Ainda conforme a InvestNews (2024), o desenvolvimento da plataforma teve
participagéo crucial do brasileiro Eduardo Saverin, pois foi ele quem contribuiu como
primeiro investidor da rede social, além de auxiliar de maneira valiosa para os
primeiros passos de desenvolvimento da rede social. Além do investimento de
Saverin, dois anos apods a criagao do Facebook, em 2005, os estudantes receberam
seu primeiro investimento externo, vindo de Sean Parker, co-fundador da Napster, que
tornou-se o primeiro presidente da plataforma. (FORBES, 2024)

Segundo O Globo (2024), a plataforma inicialmente se chamava 89Facemash99
e tinha o intuito de selecionar os estudantes mais atraentes da universidade,
entretanto essa ideia ndo teve bons resultados. No ano seguinte, os estudantes
fundadores alteraram o nome para Facebook e modificaram os dados da plataforma,
aumentando seu publico, ndo sendo mais exclusivo para estudantes de Harvard.

De acordo com a InvestNews (2024), apds o sucesso da plataforma entre as

universidades americanas, ndo demorou muito para que ficasse famosa pelo mundo
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todo, entdo, no ano de 2006, o Facebook abriu oficialmente suas portas para qualquer
pessoa que possuisse endereco de e-mail valido, isso foi fundamental para aumentar
0 éxito da rede social da forma pelo qual € conhecida hoje em dia.

Entretanto, somente no ano de 2008 foi que a rede social chegou ao Brasil,
quando ja estava em um cenario mundialmente estavel e presente em diversos
paises. Em um pais completamente apaixonado por redes sociais como o Brasil,
segundo a InvestNews (2024), ndo demorou para que a plataforma ficasse famosa a
nivel nacional.

Segundo a Rockcontent (2016), de acordo com uma pesquisa do Data Report
realizada em 2024, a relevancia do Facebook impressiona, pois conta com mais de 3
bilhdes de usuarios ativos mensais, equivalendo a 59,6% de todas as pessoas com
13 anos ou mais pelo mundo. No ranking mundial de paises que mais utilizam a rede
social, o Brasil ocupa o terceiro lugar, com mais de 111 milhdes de usuarios ativos.

Ainda segundo a mesma fonte, o ano de 2008 teve grande importéncia parao
Facebook, pois foi quando o numero de usuarios cresceu exponencialmente com
variagao de 300%, conquistando impressionantes 350 milhdes de usuarios mensais
e, se tornando assim, a rede social mais popular do mundo naquela época. Hoje em
dia, de acordo com a Rockcontent (2016), sdo mais de 3 bilhdes de pessoas que

possuem usuario na plataforma, com aumento desse numero todos os anos.
2.3 Marketing digital

De acordo com Kotler (2006), considerado o pai do marketing, podemos
conceituar o marketing digital como o processo social por meio do qual pessoas e
grupos de pessoas satisfazem desejos e necessidades com a criagéo, oferta e livre
negociacao de produtos e servigos de valor com outros.

Ja para o autor Peganha (2018), o marketing digital € promover produtos ou
marcas por meio de midias digitais. Ele € uma das principais maneiras que as
empresas tém para se comunicar com o publico de forma direta, personalizada e no
momento certo.

Segundo a pesquisa Maturidade do Marketing Digital e Vendas no Brasil, 94%das
empresas optam pelo Marketing Digital como estratégia de crescimento, enquanto
apenas 55% das organizagdes ainda utilizam técnicas tradicionais. Isso demonstra
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que essa € uma ferramenta de alto potencial tanto para pessoas juridicas quanto para
pessoas fisicas.

O marketing digital se promulgou de forma rapida pelo mundo todo, isso
ocorreu por conta de seus inumeros beneficios, dentre eles, destacam-se o conforto,
rapidez, custos mais baixos, informacgdes, relacionamento mais proximo e a
possibilidade de coletar dados dos clientes de forma mais eficiente (Las Casas,
2006).

Ademais, para Kotler (2009, p. 635), o ambiente digital promove quatro grandes

vantagens:

O marketing online apresenta pelo menos quatro grandes vantagens.
Primeiro, tanto as grandes como pequenas empresas podem enfrentar seus
custos. Segundo, ndo ha limite real de espago para a propaganda, sem
contraste com as midias impressas, o radio e a televisao. Terceiro, 0 acesso
e a recuperacdo das informagdes sdo rapidos, comparados com o correio
noturno e até mesmo o fax. Quarto, a compra pode ser feita com privacidade
e rapidez.

De acordo com Torres (2009, p.68), as empresas, o marketing, a comunicagaoe
a publicidade devem ser focadas no consumidor, pois essa € a unica fonte que
permite a sobrevivéncia da empresa, seu crescimento e obtencdo de lucros
duradouros, demonstrando que para uma organizagao obter éxito em sua estratégia
digital, ela deve focar no comportamento de seu consumidor, criando dessa forma,

uma estratégia digital unica e personalizada.
2.4 Setor de turismo no Brasil

De acordo com a Panrotas (2024), lider no pais em produ¢do de conteudo
para profissionais do turismo, o Brasil teve o maior crescimento em buscas por viagens
na web entre fevereiro de 2023 e janeiro 2024, estando em sétimo lugar no ranking
de paises que mais pesquisam por viagens no mundo, estando atras somente dos
Estados Unidos, Japéo, india, Reino Unido, Alemanha e Russia, respectivamente.

Esses dados demonstram que o setor de turismo no Brasil esta diariamente em
evolugdo, migrando aos poucos do sistema tradicional de atendimento fisico para
sites, plataformas e redes sociais no intuito de acompanhar o comportamento do
consumidor de forma eficaz.

Conforme os dados da pesquisa da Federagao do Comércio de Bens, Servigos

e Turismo do Estado de Sé&o Paulo (2024), o turismo nacional, somente de
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janeiro a agosto de 2023, acumulou um faturamento de mais de R$ 121 bilhdes, cerca
de R$ 12 bilhdes a mais que o Ultimo ano. Segundo o ministro Celso Sabino, esse
crescimento foi possivel por conta das ag¢des integradas que estdo constantemente
sendo desenvolvidas pelo MTur (Ministério do Turismo, érgédo do governo federal que
responsavel por incentivar, promover e fiscalizar o turismo no Brasil), secretarias
regionais € municipais e demais pessoas envolvidas no turismo do pais. Estamos
trabalhando para alavancar ainda mais esse crescimento, apostando em toda a
estrutura do pais, na sustentabilidade como fomento do turismo nacional e na geragao
de empregos para crescimento econdmico, informa.

De acordo com a Agéncia Sebrae de Noticias (ASN), proporcionar aos
viajantes experiéncias marcantes deve ser o foco principal de toda organizagao
envolvida no setor de viagens de lazer no pais. O segmento turistico, cada vez mais
presente na economia, vem registrando um crescimento anual de 30% ao ano e
atualmente ja responde por 9% do Produto Interno Bruto (PIB) do Brasil.

O mercado do turismo no Brasil abrange ndo somente as agéncias de viagens,
mas também companhias aéreas, hotéis, receptivos, empresas de passeios, guias
turisticos, operadoras, consolidadoras, fravel designers e muito mais. Todas essas
organizagdes, visam transformar a experiéncia do consumidor na melhor possivel,
conectando-se umas as outras e criando uma rede de contato e proximidade para
tornar as informacgdes e agdes mais faceis e ageis para o viajante.

Segundo Guitarrara (2023),

O turismo no Brasil € uma atividade econdémica responsavel pela geragao de
empregos e que movimenta uma série de servigos como transporte,
alimentacdo e hospedagem. As paisagens naturais e a diversidade cultural
sdo os principais atrativos turisticos do Brasil, embora problemas estruturais
e infraestruturais tornem o desenvolvimento do setor mais lento.

Ainda de acordo com a mesma autora, o pais é o terceiro mais visitado da
América Latina e o sexto do continente americano. No ano de 2019, mais de 6 milhdes
de pessoas visitaram o Brasil a lazer, na intencdo de conhecer mais das belezas
naturais e para participar dos diversos eventos famosos que existem no pais, como o

carnaval, Sao Jodo, Festival de Parintins, entre outros.
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2.5 Agéncias de viagens no marketing

Com o avango dos meios tecnologicos nos ultimos tempos, fez-se necessario
modernizar diversos setores empresariais do pais, dentre eles o setor turistico e, mais
especificamente, o de agéncias de viagem, que antigamente possuiam foco no
atendimento presencial em ambientes tradicionalmente fisicos.

Durante a pandemia do Covid-19, surgiu a necessidade de migrar do
atendimento tradicional para onde o consumidor estava presente, uma vez que o
contato fisico ndo estava mais sendo incentivado devido a situagao global emergente
da época. Essa circunstancia provocou a inovagao da presenga digital nas agéncias
de viagem do pais, pois elas tiveram que promover suas divulgagdes, promogdes e
servigos de forma online e assim, proporcionando mais notoriedade ao uso frequente
das redes sociais como estratégia de marketing para as vendas.

De acordo com a Associagao para o Desenvolvimento Imobiliario e Turistico
do Brasil (2017), o setor turistico online atingiu R$ 30 bilhdes em 2016, alta de 73%
desde 2012 e com crescimento médio de 15% ao ano.Segundo Pedro Guasti (2017),
administrador da Ebit,

O relatério nos traz a perspectiva que os consumidores estdo usando
diferentes plataformas, como smartphones e tablets, para planejar suas
viagens — desde comparagédo de pregos a fechar reservas. Esta € uma
tendéncia que se espera evoluir com o avango da tecnologia e com a
disseminacédo do uso de dispositivos mdveis, que ganham cada vez mais
status de principal computador pessoal.

Esses dados demonstram que os consumidores estdo cada vez mais
presentes no meio digital quando o assunto é garantir uma viagem.

De acordo com Menezes (2020), o segmento de agéncias de viagem no Brasil
€ composto, quase que em sua totalidade, por micro e pequenas empresas, sendo
95%com até 10 colaboradores diretos, mostrando que a presenga em meios digitais
se torna de extrema importancia para suas sobrevivéncias, uma vez que possuem
menosrecursos para divulgagoes.

De acordo com uma pesquisa realizada pela Federacdo Nacional de Turismo
(2020), foi mostrado que 51% das empresas de agenciamento turistico no Brasil
estdo concentradas no Sudeste, e posteriormente, o Sul e Nordeste também possuem
presenca expressiva, com 20% e 17%, respectivamente. Segundo Michel Tuma Ness,
presidente da Fenactur, esse setor representa quase 25 mil agéncias de viagens e
responde por 65,7 mil empregos diretos.
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Além disso, vale ressaltar que as redes sociais possuem um papel muito
importante na divulgagao de destinos e viagens. Segundo a Forbes (2018), em uma
recente pesquisa, mais de 40% das pessoas com menosde 33 anos priorizam o quao
instagramavel é o destino que irdo visitar, isso é, se asfotos tiradas no lugar serdo
visualmente atrativas para os usuarios postarem nas redessociais.

Isso demonstra que o Instagram esta tendo um verdadeiro impacto nos
destinos turisticos pois, lugares que antes eram considerados remotos, hoje estdo
lotados de turistas que procuram capturar a foto perfeita para divulgar nas redes

sociais.

2.6 Marketing no Brasil

O marketing, em seu contexto teorico e pratico, se transformou de forma
significativa ao longo das décadas, incluindo também no Brasil.

De acordo com Marques (2022), o marketing no Brasil comegou a surgir em
meados da década de 1950, com o processo de industrializacdo e mudancgas
tecnologicas durante o governo de Juscelino Kubistchek. Os mercados estavam
restritos, as ofertas baixas e havia poucas empresas atuando no momento. Naquela
época, o marketing ainda era realizado significantemente de forma fisica por meio de
jornais e revistas, em um contexto em que as televisbes estavam recém chegando no
pais e ainda n&o havia computadores com redes sociais no Brasil.

Além disso, Marques (2022) menciona que o marketing comecgou a tornar-se
na década de 1960 uma importante preocupacao para as empresas, que comegaram
a buscar o que deveriam produzir com base nas preferencias do consumidor, onde o
publico-alvo estava inserido e qual conteudo consumiam, como definir pregos e de
qual forma realizar um anuncio de forma eficiente. Nesse mesmo periodo, grandes
empresas como Nestlé e Gillette comegaram a voltar suas areas comerciais para o
marketing e ndo mais somente para o setor de vendas.

Nessa mesma época, com o tema em questdo ganhando cada vez mais
notoriedade, Philip Kotler, hoje considerado um dos grandes nomes do marketing,
langou seu primeiro livro chamado Administragdo de Marketing.

Ja na década de 1970, com o cenario empresarial cada vez mais competitivo,

as empresas passaram a notar a importancia de se conectarem com seus clientes
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através de campanhas e estarem presentes na visdo do consumidor, pois agora o
marketing ndo se tratava mais apenas de uma opg¢ao, mas sim uma questdo de
sobrevivéncia empresarial. Nesse mesmo periodo, ocorreu-se uma conscientizagao
da populagcdo em relacédo a valores, qualidades e comparacdo de produtos, o que
impulsionou ainda mais para que as empresas se posicionassem de forma eficiente
no marketing.

De acordo com Munhoz (1982, p.174), nesse periodo, o marketing sai dos
recintos econdmicos e passa para dominio publico, além do mais, o autor também
menciona que nos anos 70, o marketing deixa de ser conhecido quase que
exclusivamente por académicos ou pelas multinacionais, demonstrando que o tema
esta abrangendo cada vez mais e deixando de ser um tema exclusivo apenas em
ambientes de ensino.

Conforme a pesquisa realizada em 2023 pela Associagdo Brasileira de
Consultores Empresariais, na década de 1980, o marketing foi impulsionado pela
publicidade em massa, com propagandas em televisdes, radios e jornais, dando
espago agora para publicidades digitais e ndo mais com foco somente nos meios
fisicos. As empresas comecgaram a investir de forma agressiva em campanhas
publicitarias para captar a atengcdo dos consumidores e venderem seus produtos ou
servicos em maiores escalas.

A partir de 1990, surge a era do Marketing Digital, que mudou de forma intensa
a maneira como eram realizadas as propagandas nas empresas. Nesse periodo, 0os
computadores chegam impulsionando redes sociais, blogs e emails, mostrando as
empresas que a internet € um canal de comunicagao essencial.

Ja nos anos 2000 seguindo até os dias atuais, com o advento e crescimento
significativo das redes sociais, o0 marketing passou a ser primordialmente digital, onde
as empresas notaram que estar presente de forma ativa nas redes sociais seria uma
forte estratégia para fidelizar clientes e elaborar a preferéncia dos consumidores.

Segundo uma pesquisa do Global Overview Report, no Brasil, 86,6% da
populacado brasileira esta conectada a internet. Outrossim, 66,3% da populagao faz
parte de redes sociais e passamos em meédia mais de 9 horas e 32 minutos por dia
conectados. Isso mostra que o marketing digital é de fato uma ferramenta poderosa
para as empresas que buscam aumentar sua demanda e oferta através da

publicidade.
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2.7 Os 8 P’s do marketing digital

Com o avango da tecnologia e a popularizagdo da internet, surgiram novas
estratégias além dos tradicionais 4 P9s do marketing (Produto, Preco, Praca e
Promogéo). Esse novo conceito foi desenvolvido pelo autor Conrado Adolpho Vaz (a
fama desse conceito também teve participacado de Philip Kotler, autor renomado do
marketing) para associar de forma mais clara o marketing com a internet,
apresentando passos praticos para que as organizagbes se destacassem da
concorréncia e aumentassem seu faturamento.

Vaz (2011) afirma que a metodologia dos 8 P’s € a base do marketing digital.
De acordo com o autor, a partir desse conceito, o marketing digital inicia-se e termina
no consumidor, proporcionando um processo com foco essencial em aprender o que
o consumidor deseja, para assim, adequar na melhor abordagem do marketing
possivel.

Em resumo, os 8 P’s do marketing digital sdo constituidos por:

a. Pesquisa: E responsavel pelo estudo do comportamento do consumidor
na internet, buscando compreender seus habitos de navegacéo para segmentar o
marketing escolhido com base nesses dados, entendendo o que o consumidor deseja.
De acordo com Vaz (2011), se vocé souber quantas pessoas digitam uma
determinada palavra-chave que represente o produto que vocé vende, ficara muito
mais facil estimar a demanda do mercado, quanto investir em divulgagédo ou qual

estoque devera ter na sua loja.

b. Planejamento: Com base nos dados dos consumidores coletados na
pesquisa, é realizada uma analise das informacdes adquiridas para a formacao de
uma estratégia eficaz. Essa € uma parte extremamente importante pois define quais
seréo os canais de comunicagao, que poderao variar entre redes sociais, site, blog ou
e-mail marketing. E essencial definir o tipo de contetido abordado, objetivos e metas
a serem atingidas, além de métricas para avaliar o desempenho das agdes, de
acordo com Vaz (2011).

C. Producdo: Apés as estratégias serem estabelecidas no planejamento, é
necessario definir exatamente o que sera feito, elaborando estrutura e funcionalidades
necessarias para que os objetivos possuam o resultado planejado. Essa etapa deve
ter como foco principal a experiencia do cliente. Para Vaz (2011), 89a internet é
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percebida como um meio de informacdo, comunicagao e entretenimento. Se os
usuarios esperam que a internet ofereca isso, ndo frustre seu consumidor digital.
Oferega-lhe, dentro de seu ramo de atuagao, algo de que ele se lembre, com que ele
aprenda, divirta-se, interaja com outras pessoas e utilize em sua vida diaria99.

d. Publicacdo: Nessa etapa, sao realizadas as sele¢cdes de conteudos que
serao relevantes para converter o numero de acessos dos consumidores. O conteudo
deve ser realizado a fim de atingir seu publico-alvo, obtendo um bom desempenho de
visualizagéo. Para Vaz (2011), o ideal € que a empresa gere trafego para iniciar um
relacionamento em que fara vendas repetidas ao longo de todo o ciclo de vida do

relacionamento com o cliente.

e. Promocao: Foco na criacdo de conteudo com informacgdes uteis para os
consumidores, sendo desenvolvido de forma criativa, para atrair o consumidor a
compartilhar com outras pessoas. A estratégia de transformar o consumidor em
veiculo € uma das mais eficazes que se tem em termos de resultados finais de venda

e construgéo de marca (Vaz, 2011)

f. Propagacéo: Apds a criagdo do conteudo, € de suma importancia
estimular seu compartiihamento para que atinja mais pessoas, propagando esse
conteudo em meios digitais, como por exemplo, as redes sociais, a fim de fazer com

que o consumidor se torne um promotor da marca, de acordo com Vaz (2011).

g. Personalizagdo: Personalizar a comunicagcdo com o publico-alvo, na
intencao de fidelizar o cliente. Para isso, Vaz (2011) afirma que é essencial segmentar
0 publico-alvo para que a comunicagdo seja realizada de forma mais assertiva: A
personalizagdo gera relacionamento com o consumidor. [...]. Uma propaganda
geralmente é de massa. Nao leva em conta peculiaridades de cada mercado. Um site
que € o mesmo para todos acaba nao sendo relevante para praticamente ninguém.

Ele € uma ferramenta de massa em um mundo de personalizagbes (Vaz, 2011).

h. Precisdo: Concluindo todas as etapas anteriores, se faz necessario
analisar os dados obtido para medigao dos resultados conseguidos e conhecimento
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acerca do publico-alvo. A partir disso, sera possivel estabelecer novas métricas,
objetivos e diferentes estratégias de marketing., segundo Vaz (2011).

2.8 Importancia do marketing digital para as empresas

De acordo com Kotler (2016), o marketing digital ndo € somente uma opgao,
mas sim uma necessidade e as empresas que nao se adaptarem as novas tecnologias
estdo condenadas a ficar para tras. Isso nos mostra que em uma sociedade altamente
competitiva como a de hoje em dia, estar presente de forma assertiva nas redes
sociais e realizar um bom marketing digital, € de suma importancia para as
organizagdes permanecerem no mercado.

Os topicos a seguir demonstram alguns beneficios importantes para as

empresas acerca do tema.

2.8.1 Otimizagao do relacionamento com o cliente

Construir um marketing digital forte para a empresa € de suma importancia para
otimizar o relacionamento com o cliente, uma vez que a mesma busca compreender
o comportamento e caracteristicas dos consumidores. Para que os objetivos da
organizagdo sejam alcancados se faz necessario ter conhecimento, a partir do
conhecimento comportamental do consumidor, a empresa podera atender desejos e
necessidades com seus produtos e servigos prestados (Franca, 2015).

Segundo Schaeffer (2016), as marcas que possuem sucesso no marketing
digital sdo aquelas que se concentram em criar relacionamentos reais e significativos
com seus clientes. Para Solis (2015), o marketing digital € sobre o entendimento das
interagcbes humanas e como construir relacionamentos duradouros, pois isso garante
a longevidade da empresa.

Para Baer (2016), se a empresa ndo esta ajudando seus clientes, entado esta
apenas vendendo, e as vendas nao criam relacionamentos. O autor com isso,
demonstra que € necessario criar uma relagao de confianga com o consumidor, em
que ele confia na empresa, possui preferéncia e garante que ele ira consumir e
retornar a comprar novamente em uma nova oportunidade.

Além disso, o marketing digital influencia na comunicagdo direta com o

consumidor, pois as plataformas digitais permitem tirar duvidas, feedbacks e
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comentarios com maior facilidade e rapidez. Para Godin (2003), "a melhor maneira de

conseguir que as pessoas falem sobre vocé é criar uma experiéncia incrivel para elas."
2.8.2 Autoridade da marca

Um dos principais objetivos do marketing digital, € conquistar uma forte
autoridade da marca, buscando a preferéncia inquestionavel dos consumidores, 89as
marcas que se tornam autoridade em seu nicho n&o apenas atraem seguidores, mas
criam defensores leais." (Godin, 2008).

Para Sinek (2009), 89as pessoas nao compram o que vocé faz, elas compram
porque vocé faz, o marketing digital eficaz comunica essa razdo e constroi
autoridade." O marketing digital de relacionamento comunica quem esta por tras dos
processos da empresa, criando uma proximidade mais forte entre marca e usuario. E,
segundo Schaefer (2016), 890 marketing digital permite que vocé conte sua histéria de
forma auténtica.99

A autoridade pode ser estabelecida de diversas formas no marketing digital,
como: respondendo duvidas frequentes dos consumidores na intencéo de reforgar a
autoridade no assunto; produzir conteudo relevante para o consumidor com o intuito
de ser um conteudo compartilhavel com outros usuarios e assim divulgar a marca;
diversificando os conteudos para cada plataforma digital, a fim de atingir diferentes

perfis de consumidores e ampliar a possibilidade de novos clientes.

2.8.3 Vantagem competitiva

Segundo uma pesquisa elaborada pela Confederagdo Nacional de Dirigentes
Lojistas (CNDL) e pelo Servico de Prote¢cdo ao Crédito (SPC Brasil), demonstrou-se
que 87% dos brasileiros realizam compras pela internet através do celular. Ademais,
de acordo com outro estudo realizado pelo Comité Gestor da Internet do Brasil, em
torno de 152 milhdes de pessoas estdo online, 78% das empresas brasileiras estao
presentes nas plataformas digitais e 70% no mercado digital. Esses dados nos
demonstram que € de suma importancia estar presente de forma assertiva nas redes
sociais com um bom marketing digital, pois € onde a maioria da populagdo esta
presente, a fim de construir uma vantagem competitiva eficaz.

Para Tavares (2013), os consumidores sao influenciados por diversos fatores

antes de sua tomada de decis&o, considerando desejos e necessidades. As
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organizagbes nas quais conseguirem atrair os consumidores, satisfazendo suas
necessidades, terdo efeito significante em sua receita, aumentando sua lucratividade.
De acordo com Tavares (2013), entender como o consumidor é influenciado na
compra nao € tarefa simples, mas essencial quando se inicia 0 processo
mercadoldgico, em que se procura estudar o porqué da compra, como e quando o
cliente vai optar em adquirir seus produtos e servigos. (Tavares, 2013, p. 19).
Segundo Godin (2018), em um mundo onde tudo esta conectado, a presenca
digital € a nova vitrine. O marketing digital aumenta a visibilidade da marca, sendo
essencial para atrair novos consumidores; melhora a comunicagéo com o cliente, pois
permite com que as organizagdes criem vinculo e aproximagao com o publico-alvo, se
comunicando de formas mais facilitadas e personalizadas; valoriza a imagem da
empresa, pois permite que as organizagbes exponham seus posicionamentos,
atividades e virtudes para o publico, na intencdo de atrair a preferéncia dos

consumidores em relagédo as outras empresas.

2.9 Influéncia do marketing na decisao de compra dos consumidores

Para Pecanha (2019), o Marketing Digital € uma forma de promulgar produtos
ou marcas através das plataformas digitais, além de ser uma das principais maneiras
que as organizagdes possuem para se comunicar com seus clientes de forma agil e
personalizada.

O marketing digital € fundamental para o processo de decis&o do consumidor,
pois € a partir disso que serédo impulsionados os desejos e até a nogdo do problema
que influenciara o consumidor a realizar a compra, também influenciando o seu
comportamento de pds-compra (essa etapa torna-se de extrema relevancia e podera
fazer com que o consumidor venha a ser fiel a marca). Efetuar um marketing digital
de forma eficaz e eficiente € de suma importancia para delimitar e impulsionar
seguidores e consumidores (Caro, 2010).

Segundo Tavares (2013), 89entender como o consumidor é influenciado na
compra nao € tarefa simples, mas essencial quando se inicia o0 processo
mercadoldgico, em que se procura estudar o porqué da compra, como e quando o
cliente vai optar em adquirir seus produtos e servicos.

Essa ideia reforga o principal intuito do marketing, que engloba a ciéncia de

atrair e fidelizar consumidores satisfazendo seus desejos e necessidades. A partir
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disso, faz-se necessaria a compreensao do que leva os individuos a comprarem ou
optarem por determinado bem ou servico, quais sao suas preferencias e tendéncias
de atitude na hora de efetuar uma compra. Samara e Morsch (2005), afirmam que
analogicamente, pode-se dizer que o consumidor € como um iceberg. Ele se
movimenta no mercado e todos podem visualiza-lo, como a ponta de um iceberg, mas
suas reais intengdes, motivagdes e atitudes permanecem ocultas (Samara; Morsch,
2005, p. 04).

No marketing digital ha existe um relevante processo sobre o comportamento
do consumidor. Nisso, define-se quais sdo suas motivacdes em relagdo ao uso da
internet, analisando tendencias com sua utilizagdo e observando suas vantagens,
averiguando como as redes sociais tornam-se motivagéo e desejo (Garcia, 2007).

Conferir esse processo de compra é fundamental pois, de acordo com Cintra
(2010), os consumidores que se utilizam da internet ndo compram bens ou servigos
com a persuasédo de forma tradicional, mas sim, sdo influenciados a comprar algum
item ou servigo baseados em informacdes claras, repassadas através de estratégias
do Marketing Digital. Tais informagdes podem ser especificagbes do produto,
depoimentos dos consumidores que ja compraram, dicas de como usar o produto,

dentre outros.
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3 METODOLOGIA

O presente capitulo possui como principal objetivo demonstrar os processos
metodoldgicos utilizados na elaboragdo da pesquisa. De acordo com Gil (2011, p.109),
a pesquisa é o conjunto de procedimentos sistematicos, baseados no raciocinio
l6gico, que tem por objetivo encontrar solugdes para o problema proposto, mediante
a utilizacdo de métodos cientifico.

Para Zanella (2011), a metodologia € o estudo dos caminhos a serem

percorridos para se realizar uma pesquisa.

3.1 Caracterizacao da pesquisa

Para ampliar a visao acerca do tema principal, fez-se necessario a utilizagao
da pesquisa bibliografica. De acordo com Gil (2022, p. 43), a principal vantagem da
pesquisa bibliografica esta no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma
gama de fenbmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar
diretamente. Dessa forma, foi pesquisado autores de relevancia para o assunto
principal, a fim de compreender melhor os conceitos sobre marketing, redes sociais,
setor turistico no Brasil e o comportamento do consumidor frente ao ambiente digital.
Portanto, a revisdo bibliografica do presente projeto contou com grandes
autores do marketing. Estes autores e outros, foram encontrados através de
plataformas como Google Academics e repositorios de artigos disponiveis na
Fundacao Coordenacgao de Aperfeicoamentode Pessoal de Nivel Superior (CAPES).
Ademais, a pesquisa obteve dados turisticosrelevantes divulgados pelo Ministério
do Turismo, Portal Panrotas e demais 6rgéos publicos voltados para o setor de

turismo no Brasil.

A abordagem da pesquisa denomina-se como qualitativa, pois trabalha com
um universo de significagbes, motivos, aspiragdes, atitudes, crengas e valores que
corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, nao podendo reduzir os
processos e os fendmenos a operacionalizagdo de variaveis (Minayo, 2004, p. 28).
Além disso, também se preocupa com os aspectos da realidade que ndo podem ser
quantificados, focando na compreensao e explicacdo da dinamica das relacdes
sociais (Silveira, Cordova, 2009).
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Outrossim, a pesquisa caracteriza-se como exploratéri. De acordo com Gil
(2002, p.41), pesquisas exploratérias tem como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema.

O método de orientacao utilizado para a presente pesquisa foi o estudo de
caso, que de acordo com Gil (2022, p. 49), é uma modalidade de pesquisa
amplamente utilizada nas ciéncias sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo
de um ou poucos casos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento. Dessa forma, o caso escolhido para ser abordado no projeto busca
analisar a influéncia do uso de redes sociais no comportamento de compra dos

consumidores da agéncia de viagens chapecoense Exceléncia Tour.
3.2 Objeto de estudo

O objeto de estudo da pesquisa refere-se a agéncia de viagens Exceléncia
Tour, com localizagdo de sua matriz na cidade de Chapeco (Santa Catarina) e com
uma filial na cidade de Floriandpolis, capital do estado. A empresa em questao teve
sua fundacio no ano de 2018 de forma familiar, entre mée e filha.

Hoje em dia, a organizagao conta com cinco integrantes, sendo uma residente
em Floriandpolis, com foco principalmente em viagens aéreas e maritimas, e quatro
em Chapeco, com énfase em viagens aéreas e grupos terrestres.

A empresa foi selecionada como objeto de estudo por motivo de proximidade e
facilidade a acesso de dados. Além disso, pode-se citar que a organizagdo em
questao foi escolhida para a pesquisa pois desde o inicio utilizou-se das midias
sociais para destacar-se e atrair mais clientes, entretanto, foi durante a pandemia,
quando as pessoas estavam em casa e passavam grande parte do dia na internet,
que as vendas aumentaram por conta das midias sociais, em especial através de
plataformas como Instagram e Facebook, tornando-se assim um caso de referéncia

entre as agéncias de viagem da regido.
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3.3 Técnica de coleta de dados

Referente a coleta de dados, demonstra-se que ela se define como busca por
informacdes para e elucidagdo do fendmeno ou fato que o pesquisador quer
desvendar (Gerhardt; Silveira, 2009, p. 68). Assim, é possivel notar queessa questéao
€ importante para a realizagdo da pesquisa, uma vez que, deacordo com Gil (2021),
engloba a decisdo do procedimento mais adequado, se serdo necessarias
autorizagbes, como serdo registrados os dados, da capacitagdo do pesquisador e da
melhor estratégia para a amostragem.

O levantamento de dados primarios da pesquisa foi adquirido através da
proprietaria da organizagao, na qual disponibilizou informagdes sobre a gestdo das
vendas da empresa. Essas informagdes foram enviadas para a realizagdo da pesquisa
através de mensagens em plataformas digitais (como Whatsapp, Email e Instagram).
As técnicas utilizadas obtiveram-se por meio de um diagnostico organizacional. A
pesquisa documental possibilitou uma coleta de dados mais ampla, de forma que

agregasse valor a pesquisa.

A coleta de dados iniciou-se através de um diagnostico organizacional voltado
para a area do marketing, que de acordo com Baseggio (2007), no mundo
organizacional, significa a capacidade de descrever e analisar uma realidade presente
ao mesmo tempo em que permite pressupor uma realidade futura (Baseggio, 2007, p.
265). Dessa forma, através da analise e diagnostico, foi possivel compreender de
qual forma a agéncia em questdo utiliza das midias sociais como estratégia de
marketing na empresa, influéncia do uso das midias sociais em relagdo as vendas da
organizagdo, como a alavancagem das vendas é impactada pelas midias sociais e

importancia de seu uso na captacao de novos clientes.
3.4 Técnica de analise e interpretacao de dados

A analise dos dados € um processo de modificagdo de dados qualitativos,
contudo sdo volumosos, através de procedimentos analiticos, até que sejam
desenvolvidas informagdes compreensiveis, criteriosas, confiaveis e claras. (Gibbs,
2009).
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A pesquisa contou com o auxilio da proprietaria da agéncia de viagem
Exceléncia Tour, que disponibilizou dados referente a gestdo da organizagdo, como
planilhas de vendas e engajamento das redes sociais da empresa.

Para analisar os dados obtidos, eles foram organizados em planilhas do Excel
e Word, no intuito de facilitar o acesso as informacdes da pesquisa sempre que
necessario. Extrair o sentido dos dados coletados ¢é parte do processo de analise, ele
consiste em extrair sentido dos dados coletados (Gil, 2002). Essa analise de dados
tem como principal objetivo permitir conclusdes, a partir daquilo que foi coletado
(Mattar, 2001).

Segundo Gil (2008, p.175) em pesquisas qualitativas ndo ha férmulas ou
receitas predefinidas para orientar os pesquisadores. Assim, a analise dos dados na
pesquisa qualitativa passa a depender muito da capacidade e do estilo do
pesquisador. Dessa forma, constata-se que os resultados ndo englobam numeros ou
resultados precisos, mas sim, uma analise situacional da estratégia de marketing
utilizada pelo sujeito de pesquisa afim de alavancar suas vendas por meio das midias

sociais.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados da analise referente as midias
sociais da agéncia de viagens Exceléncia Tour e como elas foram utilizadas como
estratégia de marketing para a empresa em questéo, atingindo dessa forma o objetivo

principal dessa pesquisa.
4.1 Histérico daempresa

A agéncia de viagens Exceléncia Tour esta atuando no mercado chapecoense
desde 2018 e foi fundada pela empresaria Jugara Grossi, que segue sendo a
administradora da empresa até os dias atuais.

A empresa esta localizada na avenida Nereu Ramos em Chapecd, porém,
possui filial também em Floriandpolis, além de atenderem todo territério nacional de
forma online.

Hoje em dia, a empresa conta com quatro agentes de viagens em Chapeco e
um agente de viagens em Floriandpolis. Os servigos realizados por eles s&o em sua
maioria: reserva de passagens aéreas; reserva de hotéis ou resorts; locagao de

carros; emissdo de seguro-viagem; venda de passeios; consultoria para visto

americano; dentre outros. Ademais, é interessante mencionar que a agéncia em
questao trabalha com viagens nacionais e internacionais, terrestres (através de
Onibus), maritimas (por meio de cruzeiros ou barcos) e aéreas (companhias aéreas).
A Exceléncia Tour conta com diversos prémios a nivel nacional em seu
historico, tendo sido premiada durante trés anos consecutivos sendo eles 2022, 2023
e 2024, respectivamente, dentre as 60 agéncias de viagens do Brasil que mais
venderam nos anos em questéo pela Operadora Orinter Tour & Travel. A premiacao
acontece todos os anos de forma presencial em Sao Paulo.

Figura 1 — Logo agéncia de viagens

x

Fonte: Exceléncia Tour (2024).
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4.2 Marketing digital nas empresas de turismo

Com a modernizacdo dos meios de comunicagdo € possivel notar que o
marketing digital se tornou uma ferramenta poderosa para a sobrevivéncia das
empresas, principalmente como fonte de credibilidade, divulgagao, informagéo, dentre
outros. Com isso, a visdo do consumidor também se moldou as novas modernidades,
que com o rapido e facil acesso de suas telas, tem se tornado mais exigente e busca
pelos melhores custos-beneficios em suas escolhas e compras.

A visdo de necessidade das empresas de turismo em estarem mais presentes
nos meios digitais sempre existiu, entretanto foi a partir de 2020, no periodo de
pandemia, em que o sentimento se tornou mais sélido e de fato, fundamental para a
sobrevivéncia das empresas de turismo, pois foi nesse periodo que as pessoas nao
podiam sair de suas casas e possuiam somente os meios digitais para entrarem em
contato com organizagdes do ramo turistico.

De acordo com uma pesquisa realizada pelo Google (2014), foram analisados
dados importantes sobre o comportamento dos viajantes com a internet, onde
mostrou-se que a maioria dos viajantes utilizam de ferramentas de busca digitaise das
redes sociais, para auxiliar em seu processo de escolha de destino, principalmente
indicagbes e depoimentos de outras pessoas que ja foram naquele lugar (IPSOS
MEDIACT, 2014).

De acordo com Dias (2006, p.14), a globalizagdo transforma o mundo,
impondo nova visao a todas as atividades, inclusive ao turismo. Sem duvida, as formas
contemporaneas de turismo sdo um produto da chamada modernidade e como tal, a
globalizagdo, a homogeneizagao e a instabilidade que a modernidade e o capitalismo
produzem, também abragam os fluxos turisticos.

O marketing turistico pode ser descrito como o conjunto de estratégias com
foco em promogdes e sustentagbes do turismo que buscam compreender os
interesses, desejos e as necessidades dos turistas, para assim, atrair consumidores
e resolver suas dificuldades relacionadas a viagens. Krippendorf (1980) conceitua
esse estilo de marketing como uma adaptagéo sistematica e coordenada da politica
das empresas de turismo, tanto privada como do Estado.

As empresas de turismo que utilizam do marketing turistico de forma correta
tendem a aumentar sua visibilidade, credibilidade e numero de vendas, pois o0s

clientes possuem interesse em visualizar de forma agradavel esteticamente os
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destinos que poderiam conhecer em suas viagens, tirar duvidas sobre lugares que
irdo viajar ou estdo planejando conhecer e se conectarem com os bastidores das

empresas, se sentindo mais seguros para realizarem alguma compra posteriormente.

4.3 Analise e diagnéstico do marketing digital da empresa em estudo

Em pesquisas realizadas junto as redes sociais da Exceléncia Tour e em
contato com a gestora da empresa em questdo, foi possivel identificar que a
organizagao produz conteudo para as redes sociais desde sua fundagao, em 2018,
sempre buscando se atualizarem em assuntos relacionados ao turismo que estéo
emergentes no momento, estratégias de videos ou fotos personalizadas para
chamar a atengéo e atrair cada vez mais consumidores através do marketing digital.

Atualmente, a empresa em questdo realiza seu marketing digital através de
quatro redes sociais, sendo em primeiro lugar como mais utilizado o Whatsapp, em
seguida o Instagram, e com menos utilizagdo, mas ainda assim ativas, Facebook e
TikTok, respectivamente. Juntas, essas redes sociais somam hoje mais de 35.000
seguidores que abrangem principalmente a cidade de Chapecd, bem como cidades
proximas da regido.

A seguir, serdo mostradas as estratégias utilizadas e resultados obtidos por
cada uma dessas redes sociais.

4.3.1 Analise do uso do whatsApp na empresa

De acordo com a gestora da empresa, o principal meio de comunicagao da
Exceléncia Tour é através do WhatsApp, no qual se comunicam diariamente com
consumidores, fornecedores e entre a equipe.

O numero oficial da agéncia de viagens em questéo, esta operando desde a
abertura da agéncia, em 2018, onde passou de celular pessoal dagestora, para um
numero comercial e principal fonte de comunicacdo da empresa. Ademais, além
desse numero, os consumidores podem chamar diretamente seus agentes de
viagens para terem uma comunicagdo de formaeficaz e facilitada, na qual podem
solicitar orgamentos, conferir detalhes dos pacotes e efetuarem pagamentos
diretamente com eles. Atualmente, ha quatro agentes de viagens trabalhando na
empresa de Chapecd e cada um possui seu celular comercial para atender
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somente demandas referente a agéncia e, de acordo com a gestora, a média de tempo
para resposta € em torno de 10 minutos.

No ultimo ano, uma estratégia que gerou resultados positivos para a empresa,
de acordo com a gestora, foi a criagdo de grupos no WhatsApp para divulgacao de
promogdes e pacotes. O primeiro grupo, criado no dia 17 de abril de 2023, hoje
contando com 1.025 participantes, lotou com capacidade maxima de membros,
resultando na criagdo de um segundo grupo de promogoes, criado no dia 10 de agosto
de 2024, hoje contando com 361 membros.

Figura 2 — Grupo de promogdes do WhatsApp

£ Dados do grupo Editar

PROMOS EXCELENCIA
TOUR %
Grupo na comunidade "PROMOS
EXCELENCIA TOUR 4"

1.025 membros

Fonte: Exceléncia Tour (2024).

De acordo com a gestora da empresa, a ideia inicialmente foi elaborada por ela
de forma despretensiosa, na intengao de divulgar as promogdes do dia de forma mais
agil, uma vez que os valores de aéreos e hospedagens s&o mutaveis a qualquer
momento, e por isso precisam ser reservados de forma rapida antes que alterem seus
valores, entretanto, a ideia tomou propor¢ées maiores, se tornando o principal meio
de divulgagdo de promogdes e pacotes da agéncia, servindo posteriormente como
inspiracéo para outras agéncias de viagens da regido aderirem a essa estratégia.

Inicialmente, o link para entrar no grupo foi divulgado na pagina oficial da

agéncia no Instagram, @excelenciatour, por meio dos stories de forma dinamica, e
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depois ficou presente de forma fixa no link da biografia da pagina, onde o consumidor
pode clicar e sera incluido automaticamente no grupo de promog¢des. Ademais, hoje
em dia, os proprios membros do grupo podem enviar para outras pessoas
interessadas o link do grupo, que ao clicarem também ser&o redirecionadas a
participarem.

Em ambos os grupos de promogdes do whatsapp, os membros da agéncia em
questao (agentes e a gestora), possuem livre acesso para postarem as promogdes do
dia e atrairem clientes de forma direta. Eles possuem uma meédia de postagem de
duas a trés promogdes por dia que sao realizadas em horario comercial de segunda-
feira a sexta-feira, também, estas podem ser pacotes nacionais ou internacionais,
que devem conter o nome do destino da promog&o, datas da viagem, o que esta
incluso no pacote, formas de pagamento e valores por pessoa em apartamento duplo
(pacote para duas pessoas).

As promogbes possuem uma padronizagdo de formato de mensagem,
envolvendo sempre a mesma divisdo e organizacéo das informacgdes, uso de letra em

italico e emojis.
Figura 3 — Divulgagéo de promogdes no WhatsApp

< @ﬁ? PROMOS EXCELENCI... =3

CAMPOS DO JORDAO
De 13 a 18 de margo (06 dias)

Pacote inclui:

<4 Aéreos de ida e volta desde
Chapecé

I Hospedagem no Dann Inn Hotel
com café

o= Iraslados ida e volta ao
aeroporto

11 Por apenas 12x de R$ 175,5
por pessoa em apto duplo no
boleto ou cartdo sem juros .57

Fonte: Exceléncia Tour (2024).
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Apoés a criagdo dos grupos de promocgdes, a gestora da empresa decidiu
elaborar outro grupo no dia 25 de abril de 2024, entretanto agora, com outro foco,
voltado para a divulgacéo dos pacotes terrestres (por meio de 6nibus de excurséo) e
em grupo, que hoje ja conta com 316 membros.

Em contato com a gestora, ela informou que notou uma necessidade de criar
um grupo diferente com esse foco, uma vez que as clientes de viagens em grupo
terrestres sdo, em sua maioria, mulheres sem companhia para viajar e acima de 60
anos, que buscam roteiros completos com coordenadora de grupo acompanhando
durante toda a viagem e com a tranquilidade que uma viagem em 0Onibus oferece.

A gestora também afirma que, a criagdo desse grupo visou divulgar as viagens
disponiveis para os consumidores que possuem interesse nesse tipo de viagem de
forma mais facilitada, pois nem todo consumidor que esta presente nos outros dois
grupos de promocgdes aéreas tém preferéncia por viagens em excursées ou em
Onibus, e nem todo consumidor tem preferéncia em viagens aéreas. Portanto, dessa
forma, o grupo procurou organizar de forma mais eficiente seus focos com seus

respectivos publico-alvo.

Figura 4 — Grupo de viagens em grupo
£ Dados do grupo Editar

VIAGENS EM
GRUPO EXCELENCIA

Grupo - 316 membros

i Q

Conversa Por Voz Pesquisar
Grupo criado para vocé ficar por dentro
dos nossos roteiros em grupo &

Fonte: Exceléncia Tour (2024).
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Com os grupos, o atendimento tornou-se mais agil, uma vez que as pessoas

recebem a notificagcdo da promogao diretamente no celular e ja podem conferir de

forma instantanea todos os dados da viagem e, caso tiverem interesse, podem entrar

em contato com alguém da agéncia para tirar duvidas, solicitar reservas ou conferirem

condigoes.

Os grupos sdo fechados para respostas dos membros, somente os

administradores podem enviar mensagens (agentes de viagens e gestora da agéncia),

para que o grupo se mantenha organizado e de facil acesso para conferéncia das

promogdes. Portanto, quando um cliente possui interesse em alguma promogéo, ele

encaminha a promogado enviada no grupo para a conversa privada com algum

participante da empresa para solicitar mais informacdes referente a promocgéo,

conforme imagem abaixo.

Figura 5 — Atendimento com clientes no WhatsApp

Vocé - PROMOS EXCELENCIA TOU...
BAHIA NAS FERIAS DE JANEIRO *

De 26 a 31 de janeiro (06 dias)
Ol 12:00

Pode me passar mais informagdes?

Claro 15.51 &

Nossa equipe vai te enviar mais
detalhes &3 & o

Obrigada , .,
Aguardo ;.

Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Entretanto, mesmo com estratégias realizadas de forma eficaz, notou-se uma

deficiéncia no atendimento realizado pelo numero de WhatsApp oficial da agéncia,

pois ele é operado apenas pela gestora da agéncia, que as vezes por estar tratando

de outros assuntos relacionados a gestdo da empresa, demora a retornar algum

possivel consumidor.
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4.3.2 Analise do uso do Instagram na empresa

Segundo a gestora, a segunda rede social mais utilizada pela agéncia de
viagens em questao € o Instagram, que hoje conta com mais de 12.600 seguidores e
mais de 660 publicagdes. Sua biografia procura ser a mais pratica possivel, contendo
as cores da marca, logo como foto de perfil, informagdes referentes aos servigos
operados na agéncia, cidades de atuagcdo e um link que redireciona para trés
principais opgdes: WhatsApp oficial da agéncia, grupo de promogdes aéreas e grupo

de viagens em grupo terrestres, buscando facilitar o contato com o consumidor.

Figura 6 — Pagina do Instagram

excelenciatour v ¢ €) =

Compartilhe

uma musica

£ \
[ % 664 126mil 2.229
| W, publicagées seguidores seguindo

Exceléncia Tour Viagens

Agéncia de viagens

74 Especialistas em destinos nacionais e
internacionais, roteiros personalizados e viagens em
grupo

® Em Chapecé e Floripa

K—j Para mais informacgoes

Ver tradugdo

(2 linktr.eefexcelenciatourcco
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

A pagina oficial da agéncia no Instagram, conforme a gestora menciona, foi
criada no dia 25 de julho de 2018, mesmo dia da primeira publicacdo da agéncia, onde

a gestora divulgou as principais informagdes sobre a abertura da empresa.
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Figura 7 — Primeira publicagdo no Instagram
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Como pode ser observado na Figura 7, a pagina do Instagram da agéncia
existe desde a criagdo da empresa, em 2018, entretanto, suas estratégias para a
rede social em questdo foram aprimorando-se e evoluindo ao longo dos anos. Sera
mostrado a seguircada uma delas.

Em 2018, o foco da empresa era quase que em sua totalidade as viagens em
grupo e excursdes com publico-alvo em pessoas da terceira idade, portanto, as
principais publicagdes da pagina nesse ano eram referentes a divulgacao das viagens
em grupos que seriam realizadas pela agéncia nos proximos meses, na intengcéo de
atrair consumidores para esses grupos.

E possivel notar que neste ano, a logo presente nas fotos publicadas era
diferente da logo utilizada hoje em dia, e a gestora da agéncia, na qual administra as
redes sociais, ndo possuia conhecimento elaborado para realizar o design das

publicacbes que, conforme ela menciona, com os altos custos para abertura da
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empresa, optaram por ndo contratar alguém do ramo para cuidar dessa parte, na
intencao de reduzirem custos.
Segundo a gestora, nesse periodo, a pagina contava com cerca de 30

visualizagdes por publicagdo, e possuiam em média 1.000 seguidores.

Figura 8 — Pagina do Instagram em 2018
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Nos dois proximos, em 2019 e 2020, respectivamente, na intengdo de obter
mais um produto para ampliar a receita da agéncia, a gestora comecgou a divulgar os
pacotes aéreos, publicando sobre ideias de destinos, dicas de lugares, curiosidades
sobre os pacotes aéreos e informagbes em geral para que os consumidores
inicialmente, soubessem que a agéncia trabalhava com esse tipo de produto e,
posteriormente se interessassem e efetuassem alguma compra na empresa. Durante
esse periodo, é possivel notar que a logo da agéncia ja havia sido modernizada para
a que é utilizada hoje em dia, e as fotos selecionadas para as publicagdes possuem
mais qualidade esteticamente. Entretanto, nesse periodo, as visualizagdes
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continuavam relativamente baixas, em média 40 visualizagcbes por publicacao,

portanto, ainda ndo convertia muitos seguidores a possiveis consumidores.

Figura 9 — Pagina do Instagram em 2019 e 2020
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Fonte: Exceléncia Tour (2(-)24).."

Ja no ano de 2021, de acordo com a gestora, com a alta competitividade entre
as agéncias de viagens da regido, a disputa por um espag¢o no mercado que estava
com empresas consolidadas a anos envolvendo nomes de empresas renomadas da
cidade e a desconfianca das pessoas frente a tantas noticias de sites com fraudes ou
golpes, surgiu a necessidade de demonstrar mais credibilidade através da pagina.

Portanto, a estratégia adotada para as publicagbes da pagina da agéncia esse
ano foi focada na divulgacao das viagens realizadas pelos clientes da empresa que,
segundo a gestora, possuia duas principais finalidades: demonstrar mais credibilidade
aos futuros clientes da empresa e divulgar mais a pagina, uma vez que, quando

postada nas redes sociais da agéncia as fotos, os clientes repostavam em suas

46



proprias paginas, marcando a agéncia e assim, divulgando para seus seguidores a
agéncia de forma gratuita.

Essa estratégia mais do que dobrou o numero de visualizagdes e seguidores
da pagina naquele ano, onde as visualiza¢gdes por publicagdo passaram por uma
média de 70 pessoas de acordo com os dados obtidos da pagina, além de contar com
mais de 3.000 seguidores.

Figura 10 — Pagina do Instagram em 2021
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

No ano seguinte, em 2022, a gestora permaneceu com as estratégias adotadas
até entao (publicagao de foto de clientes, divulgacado de grupos da agéncia, fotos de
destinos, dentre outros), entretanto também comegou a investir mais em outros

formatos de publicagdo que nao utilizava até entdo, como os stories e reels.
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A estratégia utilizada para o reels nesse periodo, de acordo com a gestora, foi
de gerar conhecimento ao telespectador, trazendo curiosidades e informagdes
relevantes para quem possui interesse em viagens, um exemplo dessa estratégia
foram os reels "4 destinos internacionais que nao precisam de passaporte”" e "3
passeios imperdiveis em Punta Cana". Esses reels possuiam curta duragdo, em
média 15 a 20 segundos, informagdes objetivas e com pouca escrita, recortes de
videos com boa resolugao e que chamassem a atencédo do usuario, além de utilizar
de estratégias como o uso de hashtags e trilha sonora de musicas em alta no

momento.

Figura 11 — Pagina do Instagram em 2022
excelenciatourve (@ =

LRUGUAL

Nesse ano, de acordo com dados obtidos da pagina oficial da agéncia, as
visualizagbes por videos postados estavam em média de 4.000 pessoas e as

publicagdes em torno de 100 visualizagbes. Segundo a gestora, essa estratégia
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auxiliou para impulsionar o engajamento e numero de seguidores da pagina, que
chegou a 7.000 seguidores.

Além disso, ainda no mesmo ano, a agéncia de viagens em questao procurou
se conectar e engajar mais com seu publico atraveés dos stories, esses disponiveis na
pagina pelo periodo de 24h de acordo com a politica de funcionamento do Instagram,
com uma meédia de 10 stories por dia e 300 a 500 visualizagdes diariamente, conforme
a gestora menciona.

Nos stories eram divulgadas as promogdes de viagens do dia, bem como
interacdo da equipe da agéncia com os seguidores respondendo duvidas, criando
enquetes, palpites, mostrando o dia a dia da empresa, dentre outros, que gerava uma
conexao dos seguidores com a empresa e passava credibilidade referente aos

bastidores da agéncia.

Figura 12 — Divulgacao nos stories
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).
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A partir de 2023 até os dias atuais, somando a todas as estratégias utilizadas
anteriormente, a agéncia de viagens procurou implementar ainda mais seu formato de
comunicacéo através do Instagram.

Pelos stories, a empresa buscou postar em média 12 stories por dia de
segunda-feira a sabado, sendo dentre esse numero, ao minimo trés promogodes de
viagens por dia, com videos do destino, fotos do hotel, ou de lugares da viagem, na
intencao de atrair a atengdo do consumidor, fazendo com que chamasse a empresa
para efetuar a compra dos pacotes postados. A partir desse periodo, segundo a
gestora, apdés um longo processo investindo tempo, energia e conhecimento para
estruturar positivamente o Instagram da pagina, as visualizagbes dos stories
passaram para uma meédia de 700 a 800 visualizagbes em 2023 e, posteriormente,
900 a 1.000 visualizagdes em 2024.

Nas publicagbes, a agéncia adotou uma nova estratégia para seu marketing
digital, que foram os chamados carrosséis (sequéncia de fotos), com informagdes
relevantes ao publico-alvo, buscando incentivar ou informar os usuarios interessados
em viagens. Esses carrosséis possuiam titulos envolventes, designs profissionais e
informacgdes praticas ao leitor, gerando um alcance de mais de 1.000 contas por
publicagdo. Abaixo, segue exemplo de um dos carrosseéis publicados pela pagina.

Figura 13 — Estratégia no Instagram em 2023
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' Fonte Excelencié Tour (2024).
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Ademais, através dos reels, a empresa buscou realizar um conteudo
compartilhavel, de forma que as pessoas se sentissem no entusiasmo de compartilhar
0 conteudo em suas proprias redes sociais ou compartilhassem com outras pessoas
interessadas em viagens. Esses conteudos possuem geralmente frases curtas,
musicas em alta e momentos caracteristicos na vida das pessoas que realizam
viagens, no intuito de se conectarem e se identificarem com a publicagdo. Essas
publicacdes obtiveram resultado de cerca de 10.000 visualizagdes por publicagao e
em torno de 100 compartilhamentos entre contas.

Até os dias atuais, a empresa tem seguido com as estratégias mencionadas,
que ampliaram de forma significativa as vendas da agéncia, de acordo com a gestora,
aléem de aumentar a credibilidade e conexdo da empresa com seus consumidores e
possiveis clientes.

Entretanto, foi notada uma irregularidade na gestdo da pagina do Instagram da
empresa em estudo, pois como ela é elaborada somente pela gestora da agéncia,
algumas vezes nao ha tempo ou ideias para publicar algo e a pagina permanece sem

operacao durante um dia ou outro.

4.3.3 Analise do uso do Facebook na empresa

De acordo com a gestora, a pagina do Facebook da agéncia de viagens em
estudo, assim como as demais redes sociais, também existe desde a fundacdo da
empresa.

Figura 14 — Pagina do Facebook da agéncia de viagens
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).
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A pagina possui mais de 3.200 seguidores, sendo 78,6% do publico feminino e

21,40% do publico masculino, sendo em sua maioria, pessoas entre 35 e 54 anos de
idade, conforme dados retirados da pagina.

Grafico 1 — Publico da pagina do Facebook
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

E possivel notar que a pagina do Facebook possui foco na divulgacdo das

viagens em grupo e terrestres, uma vez que seus seguidores sao geralmente pessoas
que buscam por esse estilo de viagem, segundo a gestora.

Figura 15 — Estratégia no Facebook
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De acordo com a gestora, a pagina do Facebook nao possui estratégia definida
exclusivamente para essa rede social, pois a taxa de conversdo de clientes é
relativamente baixa comparada as outras duas redes sociais citadas, Whatsapp e
Instagram, respectivamente, portanto a gestora ndo investe tempo e energia para
criar conteudos direcionados para o publico que utiliza do Facebook. Dessa forma,
as postagens tornam-se republicagdes de fotos e videos ja postados anteriormente
no Instagram, ou imagens retiradas do google com titulos chamativos para atrair
consumidores as viagens em grupo, entretanto sem estratégia definida portras.

Diante disso, notou-se que a pagina possui pouco engajamento com seus
seguidores, possuindo uma meédia de duas a quatro curtidas por publicagdo e
geralmente nenhum comentario. Entretanto, o Facebook continua sendo uma das
redes sociais mais utilizadas no mundo hoje em dia, e por isso seus conteudos devem

ser vistos e analisados com atengéo.

4.3.4 Analise do uso do Tiktok na empresa

O primeiro video publicado pela pagina do Tiktok da agéncia de viagens esta
datado em 22 de junho de 2023, demonstrando que foi uma aposta de estratégia
recente da gestora em uma rede social que nao utilizavam anteriormente.

Nessa rede social, a agéncia de viagens do estudo possui mais de 18.200

seguidores, e suas publicagdes somam mais de um milh&o de curtidas.

Figura 16 — Pagina do TikTok
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).
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A gestora informa que os videos publicados nessa rede social possuem étimo
desempenho a nivel nacional, onde em apenas uma publicagdo chegaram ao marco
de 13 milhdes de visualizagdes, e outros também com numero excelente de
visualizagdes chegaram a 900 e 500 mil visualizagdes. Além disso, a pagina possui
33 videos publicados que juntos somam mais de 16,6 milhées de visualizagdes.

A estratégia utilizada para essa rede social em especifico € gerar conteudo de
alta relevancia para todos os tipos de pessoas interessadas por viagem de forma leve,
criativa e voltada para o entretenimento do telespectador. Ademais, € importante frisar
que no TikTok, a agéncia nao foca somente no publico de Chapeco e regido, mas sim

a nivel Brasil.

Figura 17 — Estratégia no TikTok
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Os videos publicados s&o geralmente com duragdo de até um minuto,
possuindo musicas em alta na plataforma, legendas curtas e informagdes obijetivas.

Segundo a gestora, ela realiza pesquisas sobre conteudos interessantes para seu
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publico-alvo na plataforma e busca compreender os desempenhos obtidos de cada
video publicado.

Entretanto, mesmo com o 6timo desempenho em engajamento e visualizagdes,
a gestora informa que a taxa de conversao para clientes € baixa. Ela afirma que isso
se deve em conta de, pelo facil acesso a internet e a plataforma, pessoas do Brasil
inteiro solicitam orcamentos somente por curiosidade, mas sem a intencdo de

comprar.

4.4 Proposigoes

Nesse capitulo, a proposta consiste em utilizar das agbes e estratégias do
marketing digital para gerar as proposi¢coes de melhoria nas redes sociais da agéncia
de viagens Exceléncia Tour, localizada no municipio de Chapecé SC, sendo elas:
WhatsApp, Instagram, Facebook e TikTok.

E importante mencionar que para todas as redes sociais utilizadas pela agéncia
de viagens hoje em dia, recomenda-se a utilizacdo dos 8 P’s do Marketing, conceito
estudado nas referéncias bibliograficas dessa pesquisa, que se utiliza de estratégias
de organizagdo e marketing para otimizar o desempenho de cada plataforma,
envolvendo analises com embasamento, pesquisas, producdes, acompanhamentos,
dentre outros conceitos citados anteriormente.

Ademais, recomenda-se que a agéncia efetue a contratagdo de uma pessoa
para auxiliar em horario comercial no conteudo desenvolvido para cada plataforma, a
fim de manter constancia nas publicagdes e um desempenho com qualidade nos

conteudos gerados para cada plataforma.
4.41 Acodes para o WhatsApp

A agéncia de viagens da pesquisa ja realiza um trabalho adequado no
WhatsApp, entretanto as proposi¢des a seguir demonstrarao sugestées de melhorias
no processo de comunicagdo com o cliente, a fim de converter de forma facilitada e
mais agil o processo de decisdo de compra.
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No WhatsApp, entende-se que quando o consumidor entra em contato com
algum dos vendedores ou com o contato oficial da agéncia, ele ja demonstrou
interesse prévio em viajar para algum destino. Dessa forma, € o passo mais proximo
de compra dentre as redes sociais, onde o agente de viagens pode se comunicar
rapidamente com o consumidor, tirando duvidas, orcando opg¢des e alinhando o
processo de compra com o cliente.

Devido a isso, o atendimento deve ser breve, portanto, recomenda-se o uso de
chatbots para as conversas privadas (com os agentes de viagem ou no numero da
agéncia) que, de acordo com Lima (2014), os chatbots sao programas de computador
que possuem como finalidade propiciar aos usuarios uma experiéncia semelhante as
salas de bate-papo textual, utilizando recursos de processamento da linguagem
natural e inteligéncia artificial, que simula uma pessoa em conversagdao com 0s seus
clientes.

O chatbot respondera o lead interessado de forma agilizada, ja proporcionando
opgdes para o cliente selecionar referente ao que possui interesse. Sugere-se que
essas opgdes sejam curtas e objetivas, com 3 opgdes principais, sendo elas: 1)
orcamento de viagem; 2) informagdes sobre promogdes postadas; 3) questdes sobre
viagens ja compradas.

Com esse direcionamento, a equipe podera entender de forma mais breve
sobre o0 que se trata o contato do consumidor e assim resolver a questdo de forma
adequada e breve.

Referente aos grupos de promogdes do WhatsApp, recomenda-se que a
agéncia de viagens mantenha uma frequéncia de geralmente 2 a 3 promog¢des por
dia, uma quantidade adequada para selecionar as melhores ofertas do dia e atrair
clientes com mais de uma possibilidade de destino. Nessa etapa, é de suma
importancia ndo publicar no grupo um numero demasiado de promogdes, na intengao
de ndo aborrecer o consumidor, fazendo com que ele se sinta incomodado e
consequentemente se retire do grupo de promogdes.

Para manter a frequéncia de promogdes, recomenda-se que a gestora conte
com o auxilio da equipe que também administra o grupo segundo ela, ou conte com a
contratagdo de um profissional do marketing, uma forma econémica de evitar

possiveis descontentamentos ao cliente e até mesmo perda de vendas.
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4.4.2 Acoes para o Instagram

Hoje em dia, o Instagram é a principal ferramenta utilizada para a divulgagao
dos produtos da empresa em estudo, que ja realiza um trabalho relevante para essa
plataforma, contendo mais de 12 mil seguidores e acompanhamento de 1000 usuarios
nos stories diariamente.

De acordo com a gestora, o numero de vendas esta associado diretamente a
movimentacdo de publicacbes dessa plataforma, uma vez que os consumidores
geralmente esperam visualizar propostas que os gerem interesse de garantir de forma
imediata, invés de solicitar orgamentos sem destino ou datas em especifico e, além
disso, grande parte de seus consumidores utilizam de forma constante dessa rede
social. Dessa forma, percebe-se que a empresa poderia ter seu desempenho
alavancado utilizando-se das estratégias do marketing digital devida a grande
relevancia dessa rede social para a agéncia de viagens do estudo.

Essa rede social em especifico possui foco na divulgacéo e venda de pacotes
aéreos, viagens em grupo terrestres, cruzeiros e assessoria para o visto americano.
Além disso, a pagina do Instagram da agéncia busca aproximar e conectar o usuario,
gerando vinculo e preferéncia no consumidor, além de demonstrar autoridade em
assuntos relacionados a viagem através da criagdo de conteudo. Portanto, o principal
objetivo dessa rede social € atrair seguidores, informa-los sobre os servigos da
agéncia, gerar leads, divulgar promog¢des e conseguir um engajamento relevante com
seu publico alvo, na intengéo de converté-los em possiveis compradores.

De acordo com a gestora, ela identifica e enfrenta duas problematicas principais
na pagina: falta de conhecimento sobre quais conteudos publicar e consténcia de
publica-los todos os dias por questdes de tempo, sendo uma publicagcédo no feed e em
média 10 publicagdes nos stories.

Para a resolucdo dessas questdes, faz-se necessario o uso dos dois primeiros
passos dos 8 P’s do Marketing, conceito criado por Conrado Adolpho Vaz e citado
anteriormente no referencial tedrico dessa pesquisa, que seriam eles: pesquisa e
planejamento, respectivamente.

Na etapa de pesquisa, de acordo com os dados retirados da prépria pagina do
Instagram da agéncia, as principais localidades dos seguidores s&o das cidades de
Chapecd com 44,9% (onde a agéncia se localiza), Xanxeré com 2,7% e Xaxim com
2,5%, respectivamente.
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Grafico 2 — Publico pagina do Instagram
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Ademais, constatou-se que a agéncia possui seguidores de 18 a 65 anos,
sendo em sua grande maioria usuarios com faixa etaria de 25 a 34 anos (com 39,1%)
e 29,8% dos seguidores possuem de 35 a 44 anos. Por ultimo, conferiu-se que grande
parte dos seguidores da pagina sdo do publico feminino, representando 78,2% dos

seguidores da agéncia, enquanto apenas 21,7% s&o do publico masculino.

Grafico 3 — Género do publico da pagina do Instagram
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).
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Grafico 4 — Faixa etaria do publico da pagina do Instagram
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

A partir desses dados, inicia-se a etapa de planejamento com base nos dados

obtidos pela pesquisa anterior. Dessa forma, considerando o embasamento elaborado

no referencial tedrico, a avaliagcdo do cenario da agéncia e as ferramentas de

marketing digital, redigiu-se sugestbes de melhorias para a pagina a fim de alavancar

de forma significativa a receita da agéncia através do Instagram, que serdo citadas a

seqguir:

a.

Publicagao de promogdes com saida principalmente de Chapeco por conta
da localidade da maioria do publico.

Selecao de fotos com alta resolugdo e agradaveis visualmente para atrair o
publico feminino e masculino.

Selecdo de destinos em alta para o publico jovem entre 25 e 44 anos.
Postagem no feed com pelo menos 1 publicagdo por dia, que poderao
contar com o auxilio de ferramentas como o Chat GPT ou sites que gerem
ideias de conteudo baseado na tematica principal da pagina (viagens) como
inspiracgao.

Investir um valor mensal em propagandas e patrocinios na intengao de

divulgar a agéncia e atrair novos seguidores.
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f. Mostrar o dia a dia da equipe, como efetuam as reservas das viagens, como
se posicionam, pensamentos, opinides e cotidiano da agéncia para gerar

vinculo com o usuario.
4.4.3 Acoes para o Facebook

O Facebook, conforme mencionado anteriormente, € uma rede social pouco
utilizada pela agéncia de viagens em estudo, isso deveu-se ao fato de possuir pouco
engajamento e tempo de manuteng¢do nessa rede social em especifico, de acordo com
a gestora. De acordo com os dados retirados da pagina, eles demonstram indicadores
similares aos da ultima plataforma mencionada, o Instagram, possuindo 78,60% de
seus seguidores do publico feminino e 21,40% de seus seguidores do publico
masculino, além da localizacdo da maior parte de seu publico também ser do
municipio de Chapecd, seguindo de Xanxeré e Concordia, respectivamente.

Grafico 5 — Localizagdo do publico da pagina do Facebook
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Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Conforme mencionado anteriormente, de acordo com dados da gestora e
informagdes adquiridas no proprio painel profissional da pagina no Facebook, a maior
parte do publico de seguidores possui faixa etaria de 45 a 54 anos, demonstrando que
os conteudos elaborados para essa plataforma em especifico devem ser direcionadas
para esses individuos, através de estratégias do marketing digital e conhecimentos
adquiridos ao longo da pesquisa.

De acordo com os dados acima, foram elaboradas propostas de melhorias para
o desempenho da pagina do Facebook, a fim de atrair um publico maior para a
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agéncia, aumentando seus seguidores e possuindo mais engajamento nas
publicagbes para posteriormente serem convertidas em vendas. A seguir, serdo
citadas as sugestdes de melhorias:
a. Publicacdo de um video ou imagem de 2 em 2 dias pelo menos na semana.
b. Foco principal na divulgagéo de viagens em grupo terrestres, que de acordo
com a gestora, sao a procura principal dos consumidores da faixa etaria
entre 45 e 54 anos.
c. Estabelecer um valor mensal para ser investido em anuncios e propagandas
na plataforma para atrair mais consumidores.
d. Divulgar de diferentes formas os beneficios das viagens terrestres,
diferenciais dos grupos e detalhes dos roteiros elaborados pela agéncia.

4.44 Acodes para o Tiktok

Conforme mencionado anteriormente, a plataforma do TikTok comecgou a ser
utilizada a pouco tempo pela agéncia, sendo criada no ultimo ano, em 2023, e desde
entdo, com poucos videos e pouca manutencdo da pagina nessa plataforma, a
agéncia ja obteve um resultado excelente em termos de engajamento, visualizagdes,
seguidores e criagdo de conteudo.

A plataforma, de acordo com a gestora, possui 6timo desempenho a nivel
nacional, atraindo telespectadores de todos os estados do pais, além de outros paises
também. Segundo ela, isso ocorre por conta do algoritmo envolvido no TikTok, que
atua de forma rapida, e por criarem conteudos estratégicos em formatos de video com
assuntos genéricos acerca da tematica de viagem, ndo focando em servigos
especificos da agéncia, divulgacdo de promogdes e valores de aéreos com saida de
Chapecd, mas sim, com principal intuito de gerar entretenimento e conhecimento
através de estratégias utilizadas no marketing digital.

Segundo dados obtidos na pagina oficial do TikTok da agéncia, o publico segue
sendo em sua maioria feminino, compondo 69% dos seguidores da plataforma, e 31%
do publico masculino. Além disso, a principal localizacdo do publico esta no Brasil,
compondo 98,8% dos seguidores, e respectivamente, Portugal com 0,7% e Estados
Unidos com 0,4%.
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Grafico 6 — Género do publico da pagina do TikTok

Insights sobre os espectadores ©

Género Idade Localizacoes

® Masculino 30%

Feminino 69%

Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Grafico 7 — Localizagéo do publico da pagina do TikTok

Insights sobre os espectadores ©

Género Idade Localizacoes
Brasil 98.8% >
==
Portugal 0.7% >
!
Estados Unidos 0.4% >

Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Ademais, uma informagao importante gerada pela analise de espectadores é
que a principal faixa etaria do publico € composta de pessoas entre 18 e 24 anos, com
50,5% dos seguidores e 31,30% do publico entre 25 e 34 anos. Esse dado nos
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demonstra que o publico dessa plataforma € composto em sua maioria por um publico
mais jovem, informagao primordial para a elaboracdo de estratégias voltadas para

esse publico especifico.

Grafico 8 — Idade do publico da pagina do TikTok

Insights sobre os espectadores ©

Género Idade Localizagoes
18 -24 50.5%
E—
25-34 31.3%
|

Fonte: Exceléncia Tour (2024).

Com base nos dados demonstrados, recomenda-se as seguintes melhorias
para a pagina da agéncia na plataforma do TikTok:

a. Conteudos rapidos de até 1 min de duracdo voltados para o entretenimento
e conhecimento, a fim de atrair o publico jovem que opta geralmente por
videos objetivos.

b. Utilizacdo de hashtags acerca dos temas de viagens e conteudos do video
publicado, na intengdo de aumentar o publico proposto pelo algoritmo.

c. Elaboracio de pelo menos 2 videos por semana na plataforma

d. Uso de audios e musicas em alta para manter a atengéo do telespectador.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

E inegavel para uma empresa o conhecimento acerca da relevancia do
Marketing Digital, que quando efetuado de forma correta e estratégica, pode gerar um
diferencial competitivo importante para a organizagédo. Dessa forma, o intuito dessa
pesquisa foi analisar como séo utilizadas as redes sociais e propor melhorias em suas
acdes a fim de aprimorar o desempenho obtido em cada uma delas para a Exceléncia
Tour, agéncia de viagens localizada em Chapeco — SC.

Nesse contexto, este estudo teve como principal objetivo a analise de como as
midias sociais sao utilizadas como estratégia de marketing na agéncia de viagens
Exceléncia Tour. Visando alcangar esse objetivo geral, foram propostos os seguintes
objetivos especificos: quais midias sociais sdo utilizadas na estratégia da agéncia;
analisar a estratégia de marketing utilizada através das midias sociais e propor
melhorias para as estratégias ja utilizadas na empresa.

Ao longo da pesquisa, todos os objetivos especificos foram atendidos.
Referente as informagdes obtidas para o diagnostico da empresa, o contato com a
gestora da empresa e dados alcangados com os painéis de controle de cada
plataforma utilizada forneceram respostas importantes que contribuiram para as
proposi¢cdes de melhorias na estratégia de marketing digital utilizada na agéncia de
viagens.

Em suma, as propostas de melhorias nas redes sociais elaboradas para a
agéncia de viagens Exceléncia Tour podem auxiliar em seu crescimento e
consequentemente no aumento de receita da empresa, uma vez que a partir das
melhorias propostas, poderao levar a agéncia a atrair novos consumidores. Ademais,
também busca destacar a empresa frente a competitividade do mercado e gerar
vinculo com o usuario a fim de criar uma conexdo, convertendo-o em um possivel
comprador da agéncia futuramente. Por fim, espera-se que a empresa atinja um
posicionamento que obtenha reconhecimento de sua marca.

Notou-se que a empresa ja possui 6timo desempenho e retorno através das
redes sociais utilizadas, entretanto, ainda existem questdes de melhorias encontradas
na pesquisa, principalmente quanto a dificuldade de constancia das publica¢des e o
tempo demandado para essa atividade, sendo uma das agdes sugeridas a

contratagdo de um profissional de marketing para auxiliar a agéncia a permanecer
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ativa nas redes sociais e gerando cada vez mais retorno financeiro e de credibilidade
a empresa.

Além disso, é importante frisar que as melhorias propostas foram sugestivas,
portanto, é decisdo unicamente da agéncia de viagens realizar a implementagédo ou
nao, conforme achar necessario.

Por fim, propde-se um estudo futuro com uma pesquisa de satisfacéo visando
priorizar o olhar do consumidor frente a influéncia das redes sociais no poder de
compra da agéncia de viagens.

No decorrer do trabalho, foram encontradas algumas dificuldades para sua
realizacdo, que consistem na falta de certas informagdes como numeros reais de
engajamento e histérico dos ultimos anos das redes sociais da agéncia, que se
deveram ao fato da gestora da empresa n&o ter anotado esses dados e eles nao
estarem mais disponiveis nas plataformas estudadas, o que dificultou a preciséo das
informacgdes relacionadas ao engajamento real.

Para as pesquisas futuras relacionadas ao tema, recomenda-se que seja feito
um acompanhamento durante um periodo, em média de 3 a 6 meses, a fim de aplicar
na pratica os conhecimentos adquiridos na pesquisa, bem como analisar de forma
real oimpacto das redes sociais nas vendas ou no engajamento das empresas.

Por fim, o presente trabalho trouxe beneficios para a agéncia estudada, pois
propés melhorias as principais fontes de comunicagéo da empresa, que em caso de
aplicadas, trara maior credibilidade, visdo de marca e quantidade de vendas. Ja para
o curso de Administracdo, a pesquisa se faz importante por ser um assunto
abrangente nos dias hodiernos e cada vez mais presente na sociedade atual e para a
vida de um administrador.

Dessa forma, afirma-se que a pesquisa engrandeceu os conhecimentos acerca
do tema de marketing e redes sociais, no qual possibilitardo uma visdo mais agugada

e completa quando tornar-me administradora.
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