W

MARKETING CRIATIVO DE TURISMO DO IGUASSU Foz do Iguagu - Parand - Brasil

A INFLUENCIA DO DESIGN SIMBOLICO NA POSTAGEM DE FOTOS NO
INSTAGRAM: UMA AVALIACAO DOS CONSUMIDORES DE SERVICOS DE
HOSPITALIDADE.

Resumo: O presente artigo tem como objetivo demonstrar como o design simbdlico no setor da hospitalidade
pode influenciar a deciséo do usuario em publicar e compatrtilhar fotos no Instagram, a fim de evidenciar uma
nova necessidade estética e publicitaria da hospitalidade, onde a influéncia dos meios digitais, principalmente
o Instagram, geram uma nova perspectiva sobre a inddstria, com uma exigéncia maior do publico sobre suas
escolhas e conexdo e ligacdo emocional com as empresas, na qual estd associadas as estratégias de
marketing 4.0 e 5.0, incluindo tecnologia, redes sociais e bem-estar do cliente. Portanto, foi realizado um
estudo piloto exploratério e descritivo, através da utilizagdo da pesquisa bibliografica e aplicacdo de um
guestionario com 66 consumidores de empresas do setor de hospitalidade. Os resultados apontam que o
design simbdlico surte um efeito positivo para os consumidores, e contribuem as empresas do setor de
hospitalidade a formulacdo de novas estratégias de marketing voltadas a criacdo de experiéncias e geracao
de valor aos consumidores. E em como a busca pela visibilidade e alcance em meios virtuais, através do
compartilhamento da opinido e bem-estar do cliente e principalmente do visual “instagramavel’, as empresas
podem ampliar seus resultados por meio do design simbadlico.
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INTRODUCAO

O setor de hospitalidade, que engloba o conjunto de negdcios e servicos como
hospedagem, restaurantes, eventos e entretenimento, teve um crescimento significativo
nos ultimos anos, impulsionado principalmente pelo aumento do consumo e pelo
surgimento de novas tecnologias que facilitam o acesso aos estabelecimentos em geral.
Desse modo, € possivel perceber como esse setor esta em constante evolugcédo e
adaptacao, buscando proporcionar experiéncias cada vez mais personalizadas aos seus
clientes, por meio da adocéo de estratégias de marketing (REVFINE, 2019).

Por outro lado, observa-se que o processo de marketing sofreu inimeras
transformacdes ao longo do tempo, desde as suas origens na era industrial até aos dias
atuais, implicando que a medida que a tecnologia e as exigéncias do mercado evoluem,
existe a necessidade de o marketing se adaptar e se transformar de forma a ir ao encontro
das necessidades dos clientes e das empresas, e geracao de valor (FREITAS,2023).

Tendo em vista a evolugdo do marketing e das empresas, incluindo os negoécios do
setor de hospitalidade, entende-se que as novas tecnologias e o bem-estar dos clientes sédo

pontos cruciais de sucesso e competitividade empresarial. Portanto, a partir dessa
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perspectiva, percebe-se o surgimento de novos conceitos e abordagens na literatura do
turismo e hospitalidade, como é o caso do design simbdlico (APAOLAZA et al. 2021).

O design simbdlico, trata-se de uma abordagem de design que emprega simbolos e
icones para transmitir mensagens e significados de maneira clara e concisa. Baseando-se
em Apaolaza et al. (2021), entende-se que esses simbolos e icones sdo cuidadosamente
escolhidos e criados para evocar emocgdes e sentimentos especificos nos consumidores,
gue sao frequentemente fundamentados em elementos culturais e histéricos capazes de
enfatizar caracteristicas como cor, odor, musicalidade, entre outras. Sendo assim, pode-se
considerar que o design simbdlico seria uma nova estratégia de marketing adotadas pelas
empresas.

Considerando-se a relacdo do design simbolico, empresas do setor de hospitalidade
e uso das redes sociais, pode-se compreender, por exemplo, como ele influencia os
consumidores a fazerem uma postagem ou compartiharem a localizacdo do
estabelecimento de hospitalidade no Instagram. Com base nessas informacdes, 0s
negocios podem buscar desenvolver novos produtos e servigos, e criar uma experiéncia
diferenciada e memoravel para os clientes.

Com base nas premissas anteriores, estabelece-se a questado problema: Como o
design simbdlico influencia nas postagens do Instagram dos consumidores de
estabelecimentos de hospitalidade? Sendo assim, este trabalho tem como objetivo analisar
a influéncia do design simbdlico nas postagens de fotos no Instagram dos consumidores de
estabelecimentos de hospitalidade. Ademais, como objetivos complementares buscou-se
verificar o compromisso dos usudrios do Instagram; e entender como esses consumidores
se sentem ao receberem uma reciproca de seguidores ou de outros usuarios do Instagram
em relacao a sua postagem.

Para um melhor entendimento, este artigo esta dividido em seis partes, iniciando com
essa introducdo. Na segunda parte se apresenta o referencial tedrico, onde se destacam
topicos sobre a evolugdo do marketing, o design simbdlico, e a rede social Instagram,
respectivamente. Na terceira parte se verifica a metodologia utilizada. A continuacédo, a
guarta parte se apresentam o0s resultados. Na quinta sessdo sdo abordadas as

contribuicdes tedricas e praticas. Por fim, destacam-se as consideracdes finais.
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REFERENCIAL TEORICO

Evolucdo do marketing: Uma breve apresentacéao

Com base nas constantes mudancas da sociedade, do mercado e do comportamento

do consumidor, o marketing passou por inimeras transformacdes ao longo do tempo, que

vao desde o seu surgimento nas origens da revolugéo industrial até os dias de hoje, com a

revolucao da informacéao.

Dessa maneira, através da compreensdo das obras do pai do Marketing, Phillip

Kotler, pode-se destacar que o processo de marketing se compde de cinco estagios, que
vai do Marketing 1.0 ao Marketing 5.0 (SCHERMER, 2021; CASAROTTO, 2022):

Marketing 1.0: refere-se ao estagio inicial do marketing, que tem como foco o
produto. Para tanto, as empresas reuniam seus esfor¢cos para reduzir custos de
producédo, de modo a oferecer precos mais competitivos aos clientes.

Marketing 2.0: nesse estagio, o principal foco é o consumidor. Portanto, as empresas
buscam entender melhor os consumidores, por meio da analise de suas
necessidades e desejos.

Marketing 3.0: trata-se do estagio que se centra no valor. Pode ser compreendido
como um marketing voltado para os valores organizacionais e compreensao dos
valores dos clientes.

Marketing 4.0: considera-se a tecnologia e conectividade digital como aspectos
relevantes do marketing, que vai de encontro a sociedade conectada e consumidores
mais informados. Destacam-se as redes sociais, 0 marketing digital, marketing de
conteddo etc.

Marketing 5.0: refere-se a uma abordagem que enfatiza a importancia do propdsito
e da responsabilidade social nas estratégias de marketing. Trata-se de uma nova
fase do marketing, que usa a tecnologia em prol do bem-estar da humanidade, e da
valorizagdo das emocdes e sentidos.

Sendo assim, pode-se entender que a evolugédo do marketing acompanha a evolugao

da sociedade, visando adequar a produgdo de produtos ou servicos as necessidades e

desejos dos consumidores, e maximizar as estratégias das empresas em prol do aumento

de resultados positivos.
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Design simbdlico

Levando-se em conta as abordagens mais atuais do marketing — Marketing 4.0 e
Marketing 5.0-, que se centram nas novas tecnologias e no ser humano, na tentativa de
gerar valor tanto para as empresas como para os clientes, especialmente por meio do uso
das redes sociais e gestdo de experiéncias, o paradigma do design simbdlico pode
contribuir para esse fim.

Conforme apresentam Apaolaza et al. (2021), o design simbolico se refere a um
método de comunicacdo visual que utiliza elementos simbodlicos que possibilitam a
transmissao de uma mensagem ou significado mais profundo sobre os produtos ou servigos
de uma empresa, no intuito de criar conexdes emocionais e significados culturais para os
consumidores.

Seguindo essa linha de pensamento, compreende-se que através de acdes de
design simbdlico aliadas ao uso das novas tecnologias, como é o caso da arquitetura e
ambientacéo, as empresas de hospitalidade poderiam gerar ou despertar emocdes aos
clientes, ao ponto de eles quererem compartilhar essas experiéncias por meio de
mensagens ou postagem de fotos nas redes sociais. Esse tipo de conexdo emocional
estaria atrelado ao contexto do consumo simbdlico (APAOLAZA et al., 2021).

O desenho simbdlico e as suas caracteristicas permitem ao estabelecimento
englobar multiplas areas, permitindo ao negdécio proporcionar experiéncias mualtipla que se
fundamentam em respostas emocionais ao processo de prestacdo de servigcos e ao
ambiente fisico do estabelecimento, que alinha as necessidades de autoexpressédo e
autopromocao do cliente (APAOLAZA et al., 2021).

Rede social Instagram

O Instagram é uma rede social para compartilhamento de fotos e videos que foi
fundada em 2010 e adquirida pelo Facebook em 2012. Desde entéo, o Instagram cresceu
e se tornou uma das redes sociais mais populares do mundo, com mais de 1 bilhdo de
usuarios ativos mensais em todo o mundo.

O aplicativo permite que os usuarios compartiihem fotos e videos, além de
compartilhar historias (que estdo disponiveis 24 horas por dia). Além disso, o Instagram
fornece ferramentas como a capacidade de seguir outros usuarios, visualizar e comentar

postagens, enviar mensagens diretas e criar anuncios publicos (COSTA, 2019).
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Atualmente, o Instagram é uma das plataformas mais importante a promogéo de
negocios globais. Além de ser uma das redes sociais mais populares do Brasil. Desde 2015,
os brasileiros vém destacando as estatisticas do aplicativo e consequentemente o
Instagram tem sido um grande beneficio para as industrias de turismo e no setor de
hospitalidade (UOL, 2023).

Postagens de fotos nas redes sociais: emocao positiva, senso de ser coolness e
senso de recompensa

A excitacdo emocional positiva juntamente com o termo coolness (ser legal), estdo
a ser usados e difundidos pelo mundo, e recebendo mais atencdo de pesquisadores e
profissionais do setor de hospitalidade (APAOLAZA et al., 2021). O termo coolness
juntamente com a resposta emocional positiva e 0 uso do Instagram, faz com que os
usuarios se sintam integrados a rede social, proporcionando-lhes uma sensacao de ser
diferente, engajado, irreverente e desejado, que poderia favorecer a autoestima deles.

Conforme asseveram Apaolaza et al. (2021), ser coolness significa que, quando um
usuario faz uma postagem (comentario ou fotos) no Instagram sobre um estabelecimento
especifico e recebe curtidas e comentérios, ele experimenta uma sensacao de recompensa,
ou seja, uma excitacdo emocional positiva, o que favoreceria aos clientes mais propensos
a compartilhar informacfes sobre a empresa visitada, porque estaria se sentindo

entusiasmado com a situacao.

METODOLOGIA

Este artigo faz parte de um projeto piloto, podendo ser considerado, quanto aos
objetivos, como uma pesquisa exploratéria e descritiva. De acordo com Gil (2002), a
pesquisa exploratéria busca proporcionar um maior conhecimento e familiaridade do
pesquisador com o assunto que sera abordado. Por outro lado, a pesquisa descritiva a
pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de uma populagédo, fenébmeno ou
experiéncia, utilizando geralmente o método de coleta de dados (GIL, 2002).

Para coleta de dados foi utilizado um questionario, que segundo Lakatos e Marconi
(2001), refere-se a um instrumento com uma série ordenada de perguntas que devem ser
respondidas sem o intermédio do pesquisador. Para tanto, foi elaborado um questionério

com base no trabalho de Apaolaza et al. (2021), que se constitui de dezoito questbes
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distribuidas em quatro partes: design simbodlico do estabelecimento (4); excitagdo
emocional positiva (4); compromisso do consumidor com o Instagram (5); e sentimento de
recompensas ao ser “Coolness" (ou ser legal) no Instagram (5).

As perguntas possibilitavam aos respondentes a utilizacdo de uma escala Linkert de
cinco valores (sendo 1 “discordo totalmente” e 5 “concordo totalmente”), sobre suas
experiéncias em empreendimentos de hospitalidade nos ultimos trinta dias. O questionario
foi aplicado de forma on-line e anénima com graduandos do Curso Superior de Tecnologia
em Hotelaria da Universidade Federal de Pelotas (UFPEL), nos dias 24 e 25 de abril de
2023, através da ferramenta Google Forms. No total, obteve-se um total de 66
respondentes. Os dados foram tabulados e analisados por meio do software Excel.

RESULTADOS E DISCUSSOES

O presente estudo revelou uma perspectiva que correspondeu a investigagéo
realizada sobre a utilizacdo do Instagram em relagdo ao design simbdlico em
empreendimento do setor da hospitalidade, observando a sua influéncia quando o usuario
decide postar uma foto do estabelecimento, salientando que existe uma conexao entre o
desenho simbdlico do estabelecimento e a forma como o cliente se conecta
emocionalmente (APAOLAZA et al., 2021).

Os dados obtidos sao relevantes para analise e reflexao para determinacédo da
relagdo entre a influéncia do design simbdlico na postagem de fotos no Instagram, fator
esse que deve ser considerado pelos empresarios para a implementacdo em seu
empreendimento, com o objetivo de aumentar a exposi¢cdao e divulgacido além de
proporcionar uma experiéncia positiva e favorecer o aumento de chances de fidelizar os
clientes.

Com relagéo ao desenho simbdlico do estabelecimento, como se pode verificar na
Tabela 1, as respostas demonstram que a maioria dos respondentes concordam que essa
abordagem tem um impacto positivo com relagdo a imagem e personalidade deles. Pode-
se destacar, que 42,4% dos consumidores concordam que a imagem do estabelecimento
de hospitalidade visitado nos ultimos trinta dias se alinha com a personalidade deles. Por
outro lado 10 consumidores discordam que o estabelecimento visitado representa as suas

conquistas.
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Tabela 1 — Desenho simbdlico do estabelecimento

Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Questoes totalmente totalmente

FA FR | FA FR FA FR FA FR FA FR
Este estabelecimento me | 2 3% 9 13,6% | 10 15,2% | 22 | 33,3% | 23 34,8%
ajuda a me distinguir da
massa.

Este empreendimento ajuda- | 2 3% 9 13,6% | 7 10,6% | 27 | 40,9% | 21 31,8%
me a estabelecer uma imagem
distinta.

A imagem deste | 2 3% 8 12,1% | 6 9,1% | 28 | 42,4% | 22 33,3%
estabelecimento alinha-se com
a minha personalidade.

Este estabelecimento | 3 45% | 10 | 15,2% | 8 12,1% | 20 | 30,3% | 25 37,9%
simboliza minhas conquistas

Fonte: Adaptado de Apaolaza et al. (2021)

A respeito da excitagdo emocional positiva (Tabela 2), também foi obtido um nivel
de concordancia alto. Portanto, entende-se que os consumidores entrevistados estariam
emocionalmente satisfeitos com relagao a experiéncia vivenciadas nos estabelecimentos
de hospitalidade (43,9%). A felicidade também foi outro aspecto valorado positivamente,

com concordancia de 42,4% dos respondentes.

Tabela 2 — Excitagédo emocional positiva

Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Questoes totalmente totalmente
FA FR | FA FR FA FR FA FR FA FR
Entusiasmo 2 3% 7 10,6% | 8 121% | 26 | 39,4% | 23 34,8%
Estimulo 2 3% 8 121% | 8 121% | 25 | 37,9% | 23 34,8%
Felicidade 2 3% 7 10,6% | 5 76% |28 |42,4% | 24 36,4%
Satisfacao 2 3% 7 10,6% | 6 91% |22 | 33,3% | 29 43,9%

Fonte: Adaptado de Apaolaza et al. (2021)

Sobre o compromisso dos consumidores com a rede social, conforme se observa na
Tabela 3, percebe-se que ha uma concordancia da maioria dos respondentes, refletindo
assim, o engajamento deles com a rede Instagram. Tal resultado, confirma a importancia
das redes sociais para as empresas de hospitalidade, que estédo relacionadas ao Marketing
4.0. Entre as respostas, pode-se ressaltar que 39,4% dos consumidores estariam muito

ligados a comunidade Instagram, contra apenas 3% que se sentem dessa forma.



ne

MARKETING CRIATIVO DE TURISMO DO IGUASSU Foz do Iguagu - Parand - Brasil

Tabela 3 — Compromisso da comunidade Instagram

Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Questoes totalmente totalmente

FA FR | FA FR FA FR FA FR FA FR
Estou muito ligado a |2 3% 8 121% | 7 10,6% | 23 | 34,8% | 26 39,4%
comunidade do Instagram.
Outros usuarios do Instagram | 2 3% 9 13,6% | 7 10,6% | 22 | 33,3% | 26 39,4%
que seguem meu perfil e eu
compartilhamos os mesmos
objetivos.

A amizade que tenho com | 3 45% | 8 121% | 9 13,6% | 22 | 33,3% | 24 36,4%
outros usuarios do Instagram
que seguem meu perfil
significam muito para mim.

Eu me vejo como parte da | 2 3% 9 13,6% | 5 76% |24 | 36,4% | 26 39,4%
comunidade do Instagram.
Sinto que pertenco a2 3% 9 13,6% | 9 13,6% | 25 | 37,9% | 24 36,4%
comunidade do Instagram.

Fonte: Adaptado de Apaolaza et al. (2021)

Por fim, sobre o quesito de sentimento de recompensas por ser Coolness (ser legal)
na rede social Instagram, observa-se na Tabela 4 que também h& uma concordancia da
maioria dos consumidores. 42,4% dos respondentes concordam totalmente que ao interagir
na rede Instagram ajuda a eles se autopromoverem, e 39,4% concordam que possibilita a

projecéo de uma boa imagem deles, fazendo-os parecer legais.

Tabela 4 —Sentimento de recompensas ao ser "Coolness" (ou ser legal) no Instagram

Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Questoes totalmente totalmente

FA FR | FA FR FA FR FA FR FA FR
Acho que postar fotos no | 2 3% 8 121% | 8 12,1% | 24 | 36,4% | 24 36,4%
Instagram diz algo bom sobre
mim.

Projeta uma boa imagem de | 3 45% | 8 12,1% | 6 9,1% | 26 | 39,4% | 23 34,8%
mim, me faz parecer legal.
Forma uma imagem de mim | 3 45% | 7 10,6% | 8 121% | 22 | 33,3% | 26 39,4%
mesmo Como uma pessoa
desejavel.

Ajuda-me a tornar-me | 3 45% | 8 12,17% | 10 15,2% | 22 | 33,3% | 23 34,8%
popular.
Ajuda a me autopromover. 3 45% | 8 121% |7 10,6% | 20 30,3% | 28 42,4%

Fonte: Adaptado de Apaolaza et al. (2021)

Dessa forma, pode-se compreender que de fato, a postagem de fotos ou comentéarios

de estabelecimentos de hospitalidade na rede Instagram, proporciona um sentimento
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positivo aos consumidores. Tal analise, pode contribuir para o marketing desses

empreendimentos, no sentido de fidelizar os clientes e atrair novos consumidores.

IMPLICACOES PRATICAS E/OU TEORICAS

Tendo como base o trabalho de Apaolaza et al. (2021), percebe-se que se trata de
um tema inovador que possibilita uma contribuicao tedrica inicial para discusséo do design
simbadlico em empreendimentos de hospitalidade no Brasil. Tal abordagem pode servir de
grande utilidade também para os gestores de marketing ou empreendedores de
estabelecimentos de hospedagem, a criarem estratégias que possam gerar experiéncias
significativas para os clientes, e consequentemente possibilitar uma conexao emocional

com as empresas, facilitando a promocéao delas nas redes sociais.

CONSIDERACOES FINAIS

Diante disso, o objetivo primordial deste trabalho foi demonstrar como o design
simbdlico no setor da hospitalidade influencia na divulgagéo do negdcio via Instagram por
parte de seus usuarios, que buscam conexdes emocionais, como isso o empreendimento
utiliza dessas ferramentas para atrair e fidelizar clientes.

Através da pesquisa, descobriu-se que a influéncia do design simbodlico na
postagem de fotos no Instagram € auténtico e merece mais atencao dos profissionais de
marketing e empreendedores do setor de hospitalidade. Como pode ser observado no
marketing 5.0, a implementacdo de um clima de conexdo com o estado emocional do
cliente no setor da hospitalidade deve ser levada em consideracao, a fim de aumentar a
fidelizacdo dos clientes, assim como colaborar para captacéo de novos consumidores.

Algumas limitagdes foram observadas durante a producao do trabalho, incluindo o
tempo para a realizagdo da pesquisa e a escassez de publicagbes sobre a temética no
cenario do setor de turismo e hospitalidade no Brasil. Este trabalho pode ajudar na
discusséo e aprofundamento sobre o design simbolico e sua relacdo comas redes sociais,

com énfase nas empresas do setor de hospitalidade.
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