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A UTILIZA(;AO DO MARKETING DIGITAL COMO MEIO OU FONTE
ESTRATEGICA NO MERCADO: Estudo de Caso em uma escola de idiomas da cidade de
Patos-PB

_ Mayara de Aratjo Almeida Lira'
Erika Campos Marinho de Gées Pires?

RESUMO:

A internet trouxe mudangas significativas para o mundo, revolucionando as relacdes sociais e
o comportamento do consumidor. Isso fez com que as empresas passassem a enxerga-la como
uma ferramenta importantissima para o marketing. Surgiu assim uma pritica que vem sendo
amplamente utilizada nos dias atuais, o marketing digital. Desta forma, esse trabalho teve
como objetivo principal analisar a utilizacdo do marketing digital como meio estratégico no
mercado na escola de idiomas Cultura Inglesa Patos, localizada na cidade de Patos, PB. Além
disso, buscou-se descrever as praticas de marketing digital empregadas pela empresa, mostrar
a importincia dada pela empresa para utilizagdo deste tipo de marketing e identificar as
principais vantagens alcancadas com esta utilizagdo. Para tanto, utilizou-se de pesquisa
descritiva com abordagem qualitativa, além do método do estudo de caso. O método
escolhido para a coleta de dados foi a entrevista semiestruturada. Como resultado, percebeu-
se que a organizacdo faz uso do marketing digital principalmente através das redes sociais e
do site. Também ficou claro que a mesma compreende a importancia e a relevancia da
utilizacdo desse tipo de marketing, diante de vérias vantagens conseguidas por meio dele.

Palavras Chave: Marketing. Marketing Digital. Internet.

1 INTRODUCAO

O avancgo tecnoldgico trouxe significativas mudangas para as empresas. Foi necessério
inovar, adaptar-se, adquirir flexibilidade, abandonar antigos habitos e adotar novos costumes,
tudo em prol do sucesso, em um mercado competitivo e desleal. A internet trouxe mudancas
significativas para o dia a dia das empresas. As mesmas mudaram suas dindmicas e formas de
comunicagdo, tanto com seus colaboradores como com os seus clientes. A facilidade e rapidez
a informacgdo estreitou o relacionamento entre empresas e clientes, rompendo barreiras e
criando beneficios mutuos (MARTINS, 2008; VIANA; QUEIROGA; SERRANO, 2015).

As pessoas utilizam a internet diariamente, seja para trabalhar, estudar, se relacionar e
comprar. Desta forma, ela passa a ser também essencial no plano de comunicacdo das

empresas.
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Cavallini (2008, p. 24) descreve que “através da internet, o consumidor tem mais
acesso a informacdo e por isso consegue conhecer, questionar, comparar e divulgar sua
opinido sobre produtos, servicos, marcas e empresas’. Os consumidores podem compartilhar
suas preferéncias e motivagdes, experiéncias sobre produtos e servigos, sugerir mudangas,
fazer reclamacdes, ou seja, eles passam a ser ouvidos. Para as empresas, além de ser uma
estratégia de baixo custo, a utilizacdo do marketing on-line também constitui um meio de
largo alcance e rapidez para a disseminacdo dos produtos e servicos.

A internet aumenta as interacdes entre consumidor e empresa. Essa interacio pode
acontecer em diversos momentos do seu relacionamento: atencdo, interesse, desejo, compra,
pOs compra, fidelizagdo e recomendacdo. Existem também outras possibilidades, tais como e-
learning e entretenimento, que sdo mais faceis de serem executadas quando se tem a web
como meio estratégico (CAVALLINI, 2008).

Nos dias atuais uma das principais formas de utilizagdo do marketing digital se da por
meio das redes sociais, como o facebook, o twitter e o instagram. Torres (2010) define-as
como sites onde as pessoas se cadastram, registram seus dados pessoais, nos chamados perfis,
podendo relacionar-se com outras pessoas, publicando fotos, enviando mensagens e criando
listas de amigos. Outra alternativa bastante utilizada é o sife informativo da empresa, que
segundo Sandhusen (2006), deve ser criado tendo em mente o futuro cliente, assim, ele serd
responsavel por atrair o potencial cliente, conquistando-o e interagindo com ele, quando este o
acessar.

O que antes era mais dispendioso e drduo, hoje € um processo bem mais acessivel e
econdmico, e se bem feito pode trazer resultados grandiosos. Amancio (2009) afirma que a
internet torna possivel conhecer melhor os clientes, reduzir custos e criar novas formas de
negdcios. Assim, baseado no que ela se tornou, as empresas logo passaram a utilizd-la em seu
favor, mudando a maneira que antes sua promoc¢do era feita. Surgiu entdo o Marketing
Digital, que pode ser caracterizado como qualquer acao realizada por meio da internet que
tem como objetivos: ampliar os negdcios da empresa, desenvolver campanhas de
relacionamento digital com seu publico alvo, fortalecer sua marca no mercado e gerar
negocios on-line ou off-line (MARTINS, 2008).

Sabendo da constante utilizacdo e importancia deste tipo de marketing, o presente
artigo procura responder o seguinte problema de pesquisa: Como uma escola de idiomas faz
uso do marketing digital de forma estratégica no mercado?

Desta forma, o trabalho tem como objetivo geral: Analisar a utilizacdo do marketing

digital como meio estratégico no mercado em uma escola de idiomas localizada em



Patos, PB; e como objetivos especificos: descrever as priticas de Marketing Digital
empregadas pela empresa; mostrar a importincia dada pela empresa para utilizagdo do
Marketing Digital e identificar as principais vantagens alcancadas pela utilizagdo do
Marketing Digital na empresa.

A justificativa deste artigo baseia-se em dois aspectos: pratico e tedrico. No que se
refere a relevancia pratica, o estudo em questdo proporcionard que a empresa realize uma
avaliacdo sobre a utilizacdo do Marketing Digital, identificando possiveis falhas, podendo
realizar mais investimentos para melhorar seu relacionamento com os clientes e destacando-se
diante da alta concorréncia do seu ramo de atuacao.

A importancia tedrica se mostra na necessidade de demonstrar a importancia da
utilizacdo do marketing digital como meio estratégico no mercado, visto que essa pratica vem
sendo cada vez mais utilizada pelas empresas. Tubino (2010), Silva, Angeloni e Gongalo
(2013) e Lopes e Marchi (2015) realizaram estudos na drea dando destaque especifico ao uso
das redes sociais. No entanto, o tema foi pouco explanado em relacdo a utilizacdo como meio

estratégico no mercado, o que justifica a escolha pelo tema.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 MARKETING: CONCEITOS E EVOLUCAO

O marketing tem evoluido e passado por vdrias mudancas nos ultimos anos.
Inicialmente, tinha como principal objetivo a venda de produtos e servigos em massa, tendo
como Unica preocupacdo a producdo e distribuicdo das suas mercadorias para oS
consumidores. A qualidade dos produtos bem como a satisfacdo dos clientes nio era de
grande importincia para as empresas e a concorréncia era relativamente baixa. Diante disso,
esse tipo de marketing era eficaz o suficiente para vender os produtos disponiveis (VIANA;
QUEIROGA; SERRANO, 2015).

Conforme novas empresas foram surgindo, consequentemente a concorréncia tornou-
se maior € as empresas precisaram adotar estratégias de marketing que valorizavam a
qualidade dos produtos e servigos, visando conseguir diferenciar-se das demais. Kotler (2008,
p.27) afirma: “marketing ¢ um processo social e gerencial pelo qual individuos e grupos
obtém o que necessitam e desejam através da criacdo, oferta e troca de produtos de valor com

outros”.



Las Casas (2008, p.3), o relaciona ndo somente com as relagdes de troca mais também

com as especializacoes:

O marketing é uma atividade de comercializacdo que teve a sua base no conceito de
troca. No momento em que os individuos e organizagdes de uma sociedade
comegaram a desenvolver-se e a necessitar de produtos e servigos, criaram-se
especializagdes. Aqueles que faziam certas atividades ou produtos mais bem-feitos
do que outros comecaram a dedicar-se. Com a especializa¢do, o processo de troca
tornou-se mais facil, uma vez que a sociedade beneficiou-se com a qualidade e a
produtividade dos mais capacitados.

7z

Nos dias atuais, o foco do marketing é o cliente e como as empresas devem
administrar os relacionamentos com o mesmo, visando compreender suas necessidades e
desejos para gerar valor e satisfacdo, de maneira a preservd-lo e torna-lo fiel (KOTLER;
KELLER, 2006; KOTLER; ARMSTRONG, 2007). Muito mais do que um meio de
divulgagdo, o marketing representa para as organizacdes uma ferramenta imprescindivel ao
sucesso organizacional, oferecendo-lhe um diferencial dentro do mercado competitivo atual.

As organizagOes de sucesso tém algo em comum: sdo bastante voltadas para o cliente e
possuem alto comprometimento com o marketing. Essas empresas tém um grande interesse
pela satisfac@o das necessidades dos seus clientes. Elas envolvem todos os colaboradores para
trabalharem visando desenvolver relacionamentos duradouros com o cliente, criando valor e
gerando satisfagdo (KOTLER; ARMSTRONG, 2007).

Desta forma, é possivel observar que assim como todas as coisas, o marketing também
passou por uma evolugdo, tornando-se extremamente importante e determinante do sucesso
ou fracasso de uma organizacao.

Sendo assim, o processo torna-se mais complexo, j& que ao optar pela orientagdo
voltada ao cliente, a empresa precisa elaborar propostas de valor, desenvolver planos de acdes
detalhados e adotar estratégias propicias ao posicionamento competitivo (HOOLEY;

SAUNDERS; PIERCY, 2005).

2.2 MARKETING DIGITAL

Depois que a internet foi liberada para fins comerciais, o0 nimero de empresas que
passaram a utilizd-la tem crescido diariamente, isso porque com ela € possivel atingir um
publico selecionado e aumentar a interacdo, criando um canal de relacionamento direto com o
cliente, tudo isso por um custo bem mais acessivel do que outras midias (GIULIANI, 2003).

Cruz e Silva (2014, p.3) diferenciam o marketing digital do tradicional: “O marketing

digital é diferente do marketing tradicional, devido o mesmo divulgar a imagem de uma



organizacdo através da utilizacdo da internet”. Desta forma, Gabriel (2010) conceitua o
marketing digital como aquele que utiliza estratégias em algum componente digital no mix de
marketing (produto, preco, praga ou promogao).

Torres (2010) vai além, relacionando o conceito do marketing digital ao novo

comportamento do consumidor:

O marketing digital é o conjunto de estratégias de marketing e publicidade,
aplicadas a internet, e ao novo comportamento do consumidor quando estd
navegando. Nio se trata de uma ou outra a¢do, mas de um conjunto coerente e eficaz
de agdes que criam um contato permanente da sua empresa com seus clientes. O
marketing digital faz com que os consumidores conhecam seu negécio, confiem
nele, e tomem a decisdo de compra a seu favor (TORRES, 2010, p.7).

Desta maneira, com o intuito de aprimorar o contato com os clientes, assim como criar
um relacionamento duradouro com os mesmos, as organizagOes passaram a empregar O
marketing direto, que de acordo com Kotler e Keller (2006), € a utilizacdo de canais diretos
para chegar aos clientes, oferecendo os produtos e servigos sem intermedidrios. Entre esses
canais estdo mala direta, catdlogos, telemarketing, TV interativa, quiosques, sites e telefones e
outros. Desta maneira, entende-se que o marketing digital estd inserido no marketing direto.

O marketing digital surge para melhorar a comunicacdo entre empresas €
consumidores, desta forma o mesmo é responsdvel também pela busca de relacionamentos
mais aprofundados e duradouros. Amancio (2009) diz que o marketing digital possibilita que
as organizagOes ampliem seus negocios, de maneira que sua marca seja fortalecida e novos
clientes sejam conquistados e tornados fiéis.

O marketing digital possui uma ligacdo direta com o marketing de relacionamento, j4
que ambos envolvem a percepcdo e satisfacdo, onde as empresas buscam aumentar o valor
enxergado pelo cliente sobre os seus produtos e servicos. Quando o valor percebido é
aumentado, o valor que o consumidor estaria disposto a pagar por um produto ou servigo
também aumenta. De acordo com Vaz (2011), para que isso ocorra € necessario que O
consumidor tenha acesso a informacao, pois quanto mais informac¢do o consumidor tem sobre
o que ¢ vendido, mais seguro ele fica, aumenta o valor que ele dd ao produto, crescendo
também a probabilidade de concretizacdo da compra. O valor vai aumentando de forma
conjunta a margem de lucro. Desta forma, € essencial que as organizagdes facam um bom
gerenciamento das informacdes passadas aos consumidores.

Contudo, para obter-se sucesso utilizando o marketing digital, é necessdrio que as
organizacdes estejam atentas as estratégias, planejando de forma eficiente suas acdes e

posicionamento competitivo.
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2.3 ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL

A internet proporciona uma grande abundincia de informacdes, facilitando o
planejamento, a pesquisa e o levantamento de dados. Fazendo o uso adequado da rede, é
possivel fazer um levantamento das necessidades dos clientes de maneira precisa e inequivoca
(VAZ, 2011).

Existem muitos caminhos e acdes que podem ser utilizadas na internet de modo que os
consumidores sejam atingidos. Conhecimento, pesquisa e planejamento sdo elementos
essenciais no momento da escolha de qual desses caminhos utilizar, e para evitar o
desperdicio de dinheiro em ac¢des sem resultado (TORRES, 2010).

Vaz (2011) definiu a metodologia dos 8Ps para a implementagdo do marketing digital.
Esta metodologia trata de forma sistémica e ciclica todo o processo do marketing digital desde
a pesquisa até a precisao que € a mensuracao dos resultados obtidos. Segundo ele, a pesquisa
(1°P) é a busca por informacdes, hdbitos ou preferéncias sobre os consumidores; o
planejamento (2°P) envolve a elaboracdes de estratégias de marketing, como a criacdo de um
website, por exemplo, tendo como base as informacdes coletadas na pesquisa; a producdo
(3°P) € a execugdo daquilo que foi planejado; a publicagdo (4°P) engloba os contetidos que a
empresa disponibiliza aos consumidores no mercado; a promog¢ao (5°P) envolve a criacdo de
campanhas, hotsites promocionais, entre outros. A propagacdo (6°P) integra a atividade
envolvendo redes sociais, foruns, blogs, tornando possivel a disseminag¢do do conteido da
empresa de cliente para cliente; a personificacdo (7°P), a pendltima fase, estd ligada ao
relacionamento entre organizacdo e consumidor, e a forma como a primeira utiliza as redes
sociais, o e-mail, entre outros, para fidelizar o segundo e divulgar as promog¢des da empresa; a
ultima fase da metodologia dos 8Ps do marketing digital € a precisdo (8°P), a qual envolve a
mensuracdo dos resultados das ac¢des, onde a empresa deve verificar se saiu como esperado, e
assim alterar estratégias quando necessario.

Assim como Vaz, Torres (2010) também relaciona as estratégias de marketing ao
comportamento do consumidor on-line, desta forma propondo sete acdes estratégicas de
marketing digital, sendo elas marketing de contetido, que corresponde ao conteddo exposto
em um site, buscando torni-lo perceptivel e chamativo para o consumidor; marketing nas
midias sociais, que envolve a utilizacdo das midias sociais (sifes que proporcionam a criacao e
compartilhamento de conteddo pelas pessoas); marketing viral, que é o marketing boca a boca
online, onde ocorre o envio de uma mensagem de uma pessoa a outra; e-mail marketing, que é

a utiliza¢do do e-mail como ferramenta de marketing direto, consiste em mensagem de e-mail
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modelada, visando causar um impacto maior junto aos destinatdrios; publicidade online, que
pode ser realizada através de banners postados em sites, sendo que nos dias atuais os banners
podem incluir animagdes, som, video e outros recursos, melhorando a interag@o do internauta;
pesquisa online, que é a premissa da atividade de marketing, sendo que este tipo de pesquisa
pode ser alicercada por programas de computador; e por dltimo, o monitoramento, que
consiste na acdo estratégica que integra os resultados de todas as outras agdes estratégicas,
taticas e operacionais.

Gabriel (2010) ressalta que € importante levar em consideragdo as seguintes
plataformas e ferramentas digitais: paginas digitais (sites, blogs, perfis, entre outros), e-mail,
realidades mistas (realidade aumentada, virtualidade aumentada, realidade virtual),
tecnologias mobile (SMS, bluetooth, aplicativos, entre outros), plataformas digitais de redes
sociais, plataformas digitais de busca (Google, Bing, Yahoo, etc), games e entretenimento
digital e tecnologias inteligentes de voz e video/tv digital/video imersivo. Segundo ela, essas
plataformas e ferramentas digitais combinadas originam as seguintes estratégias digitais de
marketing: presenca digital, e-mail marketing, mobile marketing, SMM (Social Media
Marketing) e SMO (Social Media Optimization) e SEM (Search Engine Marketing) e SEO
(Search Engine Optimization). Assim, a autora explica que € necessdrio conhecer todas as
plataformas e tecnologias digitais, para poder usd-las da melhor maneira possivel e atingir os

objetivos da organizacao.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo s@o relatados os métodos escolhidos a fim de alcancar as respostas
capazes de explicar as questdes que conduzem este estudo. Para tanto, foi empregada a
abordagem qualitativa que, segundo Terence e Filho (2006) preocupa-se com o
aprofundamento da compreensdo de acdes de individuos, grupos ou organizagcdes em seu
ambiente e contexto social, analisando-os de acordo com a perspectiva dos participantes da
situacdo enfocada, ndo tendo como preocupacio a representatividade numérica.

J4 quanto aos objetivos, o presente estudo pode ser classificado como descritivo. Neste
tipo de pesquisa pretende-se descrever os fatos e fendmenos de determinada realidade, bem
como expor suas caracteristicas e também estabelecer correlagdes entre varidveis e definir sua

natureza (TERENCE e FILHO, 2006; VERGARA, 2009).
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Quanto aos meios de investigacdo, este estudo pode ser classificado como um estudo
de caso, que segundo Gil (2010) € bastante utilizado nas ciéncias biométricas e social. O
estudo de caso é um tipo de pesquisa sobre pessoa, familia, produto, empresa, 6rgio publico,
comunidade ou mesmo pais (VERGARA, 2009). Neste método busca-se “conhecer em
profundidade como e porqué de uma determinada situacao que se supde ser tinica em muitos
aspectos, procurando descobrir o que ha nela de mais essencial e caracteristico” (FONSECA,
2002, p.33).

Para a realizacdo deste estudo, optou-se por limitar o alcance da pesquisa, e ter como
foco a utilizacdo do marketing digital como estratégia de mercado de uma udnica empresa.
Essa escolha justifica-se em virtude da melhor exploracdo do assunto, prezando pela
profundidade, ja que o trabalho em questdo se trata de um estudo de caso. Assim, o objeto de
pesquisa escolhido foi a empresa Cultura Inglesa Patos, escola de idiomas presente ha vinte
anos na cidade.

A Cultura Inglesa foi fundada no Rio de Janeiro em 1934, iniciando a primeira rede de
ensino da lingua inglesa no Brasil. Tendo qualidade total como seu lema, desde os seus
primeiros anos de existéncia, a empresa sempre teve um imenso prestigio no pais. Em 1995,
como realizagdo do sonho da familia Medcraft, de Londres, Inglaterra, a Cultura Inglesa
finalmente chegou a Patos na Paraiba.

Esta unidade em questio foi optada primeiramente pela facilidade de acesso e porque
a mesma utiliza de forma assidua o marketing digital. Neste trabalho, a técnica de coleta de
dados escolhida foi a entrevista semiestruturada, que foi realizada no comego do més de abril
deste ano com a diretora da empresa.

A entrevista é uma técnica alternativa para se coletarem dados ndo documentados
sobre determinado tema, constituindo um meio de intera¢do social, em que uma das partes
busca obter dados, e a outra se apresenta como fonte de informacdes (GERHARDT, et al,
2009). Em relacdo a entrevista semiestruturada, o pesquisador organiza um roteiro de
questdes sobre o tema a ser estudado, mas permite que o entrevistado fale sobre assuntos que
possam surgir no decorrer da entrevista, constituindo assim um tipo mais flexivel de
entrevista. O roteiro da entrevista semiestruturada (apéndice) foi elaborado a partir da revisao
da literatura do assunto em questdo, com o intuito de atingir os objetivos do trabalho e
responder o problema de pesquisa previamente apresentado.

Os dados foram analisados a partir da transcricdo e da andlise de discurso, que
segundo Minayo (1994) é a expressdo mais comumente usada para representar o tratamento

dos dados de uma pesquisa qualitativa.
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“O processo de andlise discursiva tem a pretensdo de interrogar os sentidos
estabelecidos em diversas formas de produgdo, que podem ser verbais e ndo verbais, bastando

que sua materialidade produza sentidos para interpretacdo” (CAREGNATO; MUTTI; 2006).

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo, apresenta-se a andlise dos resultados coletados na entrevista
semiestruturada, realizada com a diretora administrativa da Cultura Inglesa Patos, Lynn
Amanda Medcraft.

De acordo com a entrevistada inicialmente a empresa comecou utilizando somente o
site, posteriormente aderindo ao facebook, que hoje constitui sua principal ferramenta de
marketing on-line, com mais de 14.500 curtidas; alguns anos mais tarde, decidiu-se utilizar o
twitter, que hoje conta com quase 450 seguidores; e recentemente, vem sendo utilizado o
instagram, com mais de 740 seguidores. Mais a frente, a empresa pretende usar o youtube, em
decorréncia da atual febre dos youtubers. Ela ressalta: “Nosso carro-chefe continua sendo o
facebook, mas este ano estamos comecando a investir mais no instagram e twitter”.

O porqué de a empresa utilizar mais o facebook do que as outras redes sociais se deve
ao fato de que a grande maioria da populacdo possui perfil na rede e o acessam quase que
diariamente. O mesmo nio ocorre com 0 instagram € twitter visto que o primeiro, mesmo que
nos ultimos anos tenha crescido bastante, ainda nio estd no mesmo patamar do facebook, se
tratando de usudrios; e o segundo ndo € tdo utilizado nos dias de hoje pela populacio local,
diferente do que era quando foi popularizado. Em relacdo ao youtube, a empresa muito tem a
ganhar quando comecar a utilizar esta ferramenta, pois, de acordo com Campos (2013), trata-
se de uma pdgina extremamente popular, oferece a possibilidade de usar anincios, os clientes
podem acessar a partir de smartphones e tablets e propicia bastante interacao entre os usudrios
e empresa.

A principal razdo pela qual a empresa decidiu comecar a utilizar o marketing digital,
segundo a entrevistada, foi o fato de grande parte das pessoas ligadas a empresa, tais como
alunos e pais, estarem nas redes sociais, como também clientes potenciais. Ela retrata que no
comeco houveram algumas dificuldades, como aprender a usar corretamente as ferramentas e,
principalmente, conseguir seguidores. Ela disse: “Ndo quisemos pagar por seguidores porque

queriamos pessoas que realmente fossem de Patos e regido”.
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A entrevistada afirmou que a empresa posta diariamente em suas redes sociais € no
site, € que possui uma equipe especifica (composta por ela mesma, uma professora e outro
funcionario) designada para esta tarefa. Ela ainda disse que o planejamento de marketing é
feito pela propria organizacdo e que a mesma preferiu nao contratar uma empresa terceirizada,
com receio de que esta ndo fosse capaz de entender seu mercado e sua clientela. O fato de ter
sido criada uma equipe exclusiva para lidar com o marketing digital mostra que a empresa
reconhece a importancia do uso adequado do mesmo, demonstrando que ndo é qualquer
pessoa que ¢é capaz de utilizd-lo adequadamente.

As postagens sdo criadas pela equipe de marketing ou pela Associacdo Brasileira de
Culturas Inglesas (ABCI), organizagdo responsavel pelo regulamento das Culturas Inglesas do
Brasil. Geralmente elas envolvem dicas de como aprender inglés, curiosidades,
comunicagdes, fotos e videos das aulas registrados pela equipe, entre outros. Segundo a
entrevistada, € importante que as fotos e os videos sejam postados diariamente para divulgar a
variedade de atividades que a escola realiza com seus alunos, principalmente aos pais, tendo
em vista que grande parte dos alunos sao criancas e adolescentes.

Percebe-se que a organizagdo faz uso correto do marketing de conteido, tendo em
vista que Torres (2010) afirma que este envolve o conjunto de acdes de marketing digital que
visam realizar a producdo e divulgacdo de conteidos relevantes e uteis, como as dicas de
inglés, por exemplo, que constituem conteudo de interesse direto dos seus alunos, assim como
as fotos e os videos.

Quanto ao monitoramento do site, do twitter e do instagram a diretora afirmou que
nao é utilizado nenhum tipo de ferramenta. Ja para o monitoramento do facebook sdo usadas
as estatisticas e informacdes que o mesmo oferece como também € feita a checagem manual
diariamente.

A empresa procura responder de forma imediata as eventuais mensagens deixadas nas
redes sociais. Para ela € importante que os clientes saibam que possam confiar na escola,
prezando pelo bom relacionamento para com eles, o que pode ser associado com o marketing
de contetdo; de acordo com Torres (2010), o contetido produzido auxilia a manter a interagao
estavel, facilitando o envolvimento e relacionamento.

Segundo a entrevistada, o marketing digital € uma ferramenta de extrema importancia
para a organizagdo, constituindo hoje a sua principal estratégia de marketing no mercado. A
escola constantemente recebe feedback positivo dos pais dos alunos acerca das postagens
relacionadas as fotos e videos. A diretora diz: “Os pais amam as fotos e videos que postamos,

sempre deixam comentdrios”. Em relagdo a comunicagdo com os alunos, esta foi melhorada
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gracas ao marketing digital, tornando-se bem mais rapida e facil de ser acessada; neste ponto,
destaca-se a boa interagdo entre empresa e clientes.

Quando perguntada sobre os resultados e vantagens conquistadas gracas a utiliza¢dao
do marketing digital, a entrevistada apontou alguns pontos: a divulgacdo gratuita da escola na
internet, esta feita pelos préprios alunos: “Nossos alunos (adolescentes e adultos)
compartilham as postagens e marcam os amigos, contribuindo de forma significativa para a
divulgacdo”, destaca a entrevistada; custo baixo, no qual ela ressalta: “Quando digo custo
baixo ndo digo custo zero, pois pago pela realizacdo de campanhas publicitdrias on-line,
acredito que isso ajuda ainda mais na disseminagdo e fortalecimento da nossa marca’; €
facilidade de acesso.

A entrevistada disse que antes de adotar o marketing digital, somente os alunos
conheciam como a empresa operava. As demais pessoas s6 tinham conhecimento disso
quando a empresa fornecia um informativo semestral, em formato de revista. Isto corresponde
a outro gasto que foi cortado com a utilizacdo da internet.

Diante de tudo, percebe-se que a organizacdo emprega, mesmo que nao inteiramente, o
ciclo dos 8P proposto por Vaz (2011), com destaque principalmente para a publicagdo,
promocdo e propagacdo (4°, 5° e 6° Ps, respectivamente). Entretanto, nota-se a auséncia da
pesquisa (1°P), pois se tratando da influéncia dos consumidores, a entrevistada relatou-a
durante o processo, mas ndo antes, como também deveria ser usada; e algumas falhas na
precisdo (8°P), tendo em vista que somente os resultados das acdes do uso do facebook sdo
mensurados.

Quanto as sete acdes estratégias de marketing digital proposta por Torres (2010), a
organizacdo faz uso somente de quatro, sendo elas: marketing de conteiido, marketing nas
midias sociais, publicidade on-line e monitoramento (somente do facebook). A ado¢do das
sete acdes € importante, pois, de acordo com o respectivo autor, elas atendem, objetivamente,
a todas as oportunidades de contato que uma organizacdo pode ter com seus clientes. A
empresa poderia facilmente melhorar o seu monitoramento, pois atualmente existem varias
ferramentas que realizam essa tarefa, inclusive grande parte delas sdo gratuitas como o

Google Analytics, por exemplo.

5 CONSIDERA COES FINAIS
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Diante de tudo que foi exposto, percebe-se que com a revolugdo causada pela internet,
comportamentos foram modificados e, consequentemente, as organizacdes foram pouco a
pouco alterando suas formas de operar. Um dos campos que mais sofreu altera¢des foi sem
divida o marketing, sendo que algumas préticas se tornaram raras, enquanto outras sao
amplamente utilizadas em empresas de todos os tamanhos e em todas as partes do mundo.

O marketing digital constitui uma prética profundamente empregada pelas empresas
nos dias de hoje, sendo responsdvel pela expansdo da interacdo entre organizagdes e
consumidores, gerando inimeras vantagens para ambos. O uso da web como meio estratégico
veio para facilitar, aprofundar e fidelizar o relacionamento com os clientes.

Diferentemente do que muitos pensam o marketing digital ndo envolve somente a
criagdo de um site atraente, mais do que isso, envolve um conjunto de agdes estratégicas, que
se realizadas corretamente e ciclicamente gerardo resultados excelentes.

Identificou-se que a Cultura Inglesa Patos utiliza de forma correta seu site e suas redes
sociais (principalmente o facebook), realizando o devido planejamento, postando conteidos
relevantes e uteis, evitando postagens desnecessarias e preocupando-se com a forma como o0s
clientes a enxergam. Quando utilizar de forma mais ativa o instagram e o twitter e aderir ao
youtube, a empresa terd ainda mais destaque no mercado, tendo em vista que nenhuma das
suas principais concorrentes utilizam este ultimo.

Entretanto, percebe-se que a mesma precisa investir mais no monitoramento das suas
acdes, pois se o fizer, poderd detectar suas falhas, para assim fazer as devidas alteracdes no
planejamento. A pesquisa também deveria ser integrada ao marketing digital da empresa,
tendo em vista que € através dela que a empresa pode identificar certas informacdes e
preferéncias dos consumidores, e assim adaptar suas acdes de acordo com essas informacdes.

Torna-se necessdrio também combinar outros métodos e ndo limitar-se somente as
redes sociais. O uso do e-mail marketing, por exemplo, corresponde a uma pritica
relativamente facil de ser aplicada e de custo baixissimo. Desta forma a escola somente
engrandecerd o seu marketing digital, contribuindo mais ainda para o fortalecimento da sua
marca.

As limitacdes deste trabalho estido relacionadas ao fato de que o tema em questdo
ainda nao foi muito explorado, e apesar de ja existirem trabalhos significativos na drea, ainda
ha muitos desafios a serem enfrentados pelos pesquisadores.

Para a melhor exploracdo e aprofundamento do tema, existem diversos assuntos
relacionados que podem ser estudados, tais como a influéncia do monitoramento das a¢des de

marketing digital, os desafios da utilizacdo deste tipo de marketing, a influéncia da pesquisa
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nas ac¢des estratégicas de marketing digital e como o referido marketing pode contribuir para o

fortalecimento de uma marca.
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ABSTRACT:

The internet has brought significant changes to the world, revolutionizing the social relations
and the consumer's behaviour. Since that, the companies started to see it like a very important
tool for marketing. Consequently, a practice that has been widely used nowadays, emerged,
the digital marketing. Therefore, this paper had as the major aim to analize the digital
marketing utilization as a strategic way on the languages school Cultura Inglesa Patos, located
in the city of Patos, PB. Besides that, it was attemped to describe the digital marketing
practices used by the company, to presente the importance given by the company for the
utilization of this type of marketing and to identify the main advantages earned with this
utilization. To do so, it was used the descriptive and qualitative research, as well as the case
study method. The chosen method was the semi structured interview. As result, it was
understood that the company uses the digital marketing mainly through the digital medias and
the website. It was also possible to identify that the organization comprehends the importance
and the relevance of the utilization of this type of marketing, faced with many advantages
achieved through it.

Keywords: Marketing. Digital Marketing. Internet.
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APENDICE - ROTEIRO DE ENTREVISTA

. Quais midias sociais a empresa utiliza?
. Desde quando a empresa faz uso da internet como ferramenta de marketing?
. Porque a empresa resolveu comecar a utilizar o marketing digital?

. Quais foram as principais dificuldades encontradas no inicio? Como foram resolvidas?

1

2

3

4

5. Como foi feito o planejamento de marketing (digital)?

6. Com que frequéncia novos contetidos sdo postados nas midias sociais? E no site?

7. Como estd o relacionamento com os seguidores nas redes sociais?

8. Como ¢ feito o monitoramento do site e das redes sociais?

9. O quao importante o marketing digital é para a empresa?

10. A utilizacdo do marketing digital melhorou de alguma forma a comunicacdo e o
relacionamento com os clientes (alunos)?

11. Quais os resultados obtidos com a utilizagdo do marketing digital?

12. Quais as principais vantagens alcancadas com a utiliza¢do da internet como ferramenta de
marketing?

13. Fagca um comparativo demonstrando como era antes da utilizacdo do marketing digital e

depois que a empresa resolveu adotar essa ferramenta.



