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Resumo

O presente estudo de caso visa analisar como a Netflix Brasil utiliza suas midias sociais para desenvolver estratégias de marketing de
relacionamento. O objetivo principal é investigar como a empresa estabelece e mantém relacionamentos com seus consumidores e
seguidores através de plataformas TikTok, X (antigo Twitter) e Instagram. No referencial tedrico, foram abordados os conceitos de
marketing de relacionamento, CRM (Customer Relationship Management) e midias sociais. A metodologia utilizada foi de natureza
exploratéria e descritiva, permitindo uma analise detal hada das préticas de comunicagéo e enggjamento da Netflix Brasil em suas redes
sociais. Os principais resultados apontaram que a presenca online da Netflix Brasil é essencial para construir e sustentar uma rede
eficaz de comunicagdo com seus consumidores. As midias sociais foram destacadas como canais cruciais para engajamento, permitindo
interacBes dindmicas que fortalecem o relacionamento com o publico e atraem potenciais consumidores, consolidando a marca no
ambiente digital.

Palavras-chave:Marketing de Relacionamento; Midias Sociai's; Estudo de Caso.
Abstract

This case study aims to analyze how Netflix Brazil uses its social media platforms to develop relationship marketing strategies. The
main objective is to investigate how the company establishes and maintains relationships with its consumers and followers through
platforms such as TikTok, X (formerly Twitter), and Instagram. The theoretical framework addresses fundamental concepts such as
relationship marketing, Customer Relationship Management (CRM), and social media. The methodology employed is exploratory and
descriptive in nature, allowing for a detailed analysis of Netflix Brazil's communication and engagement practices on its social media
channels. The key findings indicate that Netflix Brazil's online presence is essential for building and sustaining an effective
communication network with its consumers. Social media is highlighted as a crucial engagement channel, enabling dynamic
interactions that strengthen the relationship with the audience and attract potential consumers, thereby consolidating the brand in the
digital environment.

Keywords: Relationship Marketing; Social Media; Case Study.



MIDIAS SOCIAIS E MARKETING DE RELACIONAMENTO: O CASO DA
NETFLIX BRASIL

1. INTRODUCAO

O marketing de relacionamento se baseia nos mesmos fundamentos do marketing
tradicional, entretanto com uma estratégia focada em construir e manter relagdes duradouras
com os clientes (Badrinarayanan; Ramachandran, 2024; Nelson; Wang; Cui, 2024). Segundo
Kotler e Keller (2018, p. 141): “(...) um cliente altamente satisfeito permanece fiel por mais
tempo, compra mais a medida que a empresa lanca produtos ou aperfeicoa aqueles existentes,
fala bem da empresa e de seus produtos, dd menos atencao a marcas e propagandas concorrentes
e ¢ menos sensivel ao prego”.

Nos ultimos anos, com o advento e o crescimento exponencial da internet, a necessidade
de manter uma presenga ativa e conectada no ambiente virtual tornou-se uma parte fundamental
da vida cotidiana das pessoas (Nery et al., 2020; Folse et al., 2025). Atualmente, o mundo se
aproxima dos 5 bilhdes de pessoas que utilizam as redes sociais de forma ativa, e esse numero
continua crescendo (Insper, 2023). Devido a isso, ¢ evidente que a internet e as plataformas de
midias sociais t€ém causado mudangas significativas nos padrdes de interacdo e no
comportamento de consumo dos individuos (Cao et al., 2022; Ma; Ou; Lee, 2022).

As midias sociais sdo plataformas digitais que permitem o compartilhamento e
comunicacao de conteudo entre individuos, comunidades e organizacdes (Gomes; Paula, 2023).
Gragas ao facil acesso a informacdo e as compras online, as pessoas agora tém a disposi¢ao
uma ampla variedade de produtos e servigos, o que tem levado a mudancas significativas nos
habitos de compra, impulsionando o aumento do comércio eletronico e a redugdo das compras
em lojas fisicas (Silva; Paula, 2023).

As midias sociais sdo canais estratégicos para o marketing digital, pois representam um
ambiente rico em informagdes permitindo as empresas compreenderem as necessidades de seus
consumidores e identificar oportunidades de aperfeigoamento. Nesse contexto, fica claro que
as midias sociais se tornaram uma ferramenta indispensavel para as organizagdes devido ao seu
alcance global e a capacidade de interagir diretamente com os consumidores (Kingsnorth, 2022;
Gomes; Paula, 2023). Assim, as midias sociais digitais t€ém sido amplamente utilizadas pelas
empresas em suas estratégias de comunica¢ao de marketing para estabelecer um didlogo e
relacionamento com os consumidores (Liadeli; Sotgiu; Verlegh, 2022; Ye et al., 2024).

A Netflix ¢ uma plataforma de streaming por assinatura que disponibiliza aos seus
assinantes acesso ao seu catalogo de filmes, séries, documentarios e produgdes originais sem
as interrupgdes dos comerciais. O servigo pode ser acessado por meio de um aparelho conectado
a internet, permitindo que os consumidores possuam o poder de decisdo sobre quais contetidos
e horarios eles irdo desfrutar do enorme catalogo de filmes e séries. Além disso, plataformas de
streaming como a Netflix, tornam as producdes mais acessiveis para todos, uma vez que as
obras cinematograficas ndo sao mais exclusivas das telas do cinema e da televisdo (Mulla,
2022).

Neste contexto, o objetivo do presente estudo € analisar a estratégia de marketing de
relacionamento nas midias sociais da Netflix Brasil.

2. MARKETING DE RELACIONAMENTO

No inicio da adog¢do do conceito de marketing, as empresas realizavam uma analise de
mercado de forma generalizada, segmentando o mercado em grupos homogéneos para
alcancar um amplo espectro de consumidores com necessidades semelhantes (Las Casas,
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2011). No entanto, o autor observa ainda que, devido a intensificacdo da competi¢do e ao
aumento das demandas dos consumidores, as empresas passaram a focar mais estreitamente
seus esforg¢os, resultando na formacao de nichos especificos. Bogdezevicius e Miranda (2020,
p. 256) ressaltam que ‘“conhecer o comportamento de consumo do publico-alvo ¢
fundamental para a constru¢do de um plano de marketing de relacionamento, pois ¢
perfeitamente perceptivel que o cliente de hoje estd cada vez mais criterioso, buscando
produtos e servigos que tenham diversos tipos de valores agregados”.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2014, p.139) “houve uma alteracao no foco do
marketing, saindo das transa¢des para os relacionamentos”. As empresas comegaram a
considerar os clientes como parceiros, exigindo delas o desenvolvimento de compromissos
de longo prazo para cultivar relacionamentos sustentaveis baseados em qualidade, servigo e
inovagdo. Consequentemente, & medida que mais empresas adotam esse processo como uma
nova abordagem estratégica para enfrentar os concorrentes € manter sua relevancia no
mercado, surge um novo paradigma, buscando aprimorar o relacionamento com os clientes
(Pinheiro; Pinheiro, 2022; Pessoa; Borges, 2023; Badrinarayanan; Ramachandran, 2024;
Nicolescu; Ripa, 2024; Ye et al., 2024).

Segundo Kotler e Keller (2018, p. 23):

Cada vez mais, um dos principais objetivos do marketing ¢ desenvolver
relacionamentos profundos e duradouros com todas as pessoas ou
organizagdes que podem, direta ou indiretamente, afetar o sucesso das
atividades de marketing da empresa. O marketing de relacionamento tem
como objetivo construir relacionamentos de longo prazo mutuamente
satisfatorios com seus componentes-chave, a fim de conquistar ou manter
negocios com eles.

Pinheiro e Pinheiro (2022) ressaltam que atualmente o marketing de relacionamento
pode ser colocado em pratica utilizando as midias sociais, ja que representam um ambiente
onde os consumidores estdo constantemente conectados. Autores mencionam a criagao de
conteudo online para criar relacionamentos e o estimulo ao engajamento e interatividade
(Pinheiro; Pinheiro, 2022; Sedalo; Boateng; Kosiba, 2022).

O custo de se atrair novos clientes ¢ muito superior ao custo de manter os clientes
atuais, portanto a ideia de fidelizagdo se torna interessante para as empresas (Zeithaml;
Bitner; Gremler, 2014). O intuito ¢ reter o consumidor através da confianga e credibilidade
(Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014; Bogdezevicius; Miranda, 2020).

No Quadro 1, é possivel observar os beneficios do marketing de relacionamento para
o cliente.

Quadro 1 - Beneficios do marketing de relacionamento para o cliente

Beneficios Descrigdo
Refere-se a beneficios fundamentados na confianga e credibilidade na empresa

provedora, reduzindo a ansiedade e proporcionando maior conforto do que o
Beneficios na esfera da confianga  |esperado. Quando os clientes desenvolvem confianga e estabelecem um
relacionamento com a empresa, dedicam seu tempo a outras preocupagdes e
prioridades.

Trata-se do vinculo relacional que se forma ao longo do tempo entre cliente e empresa,
podendo até mesmo evoluir para uma conex3o social com os provedores de servigo. O
Beneficios sociais fortalecimento desses lagos reduz a possibilidade de o cliente buscar outro fornecedor
ou migrar para um concorrente, mesmo que este Ultimo ofereca qualidade superior a
um prego mais baixo.

Englobam a obtengdo do beneficio da divida, um acordo ou prego especial, ou um
tratamento preferencial.

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p.153 ¢ 154).

Beneficios de tratamentos especiais




De acordo com o Quadro 1, os beneficios para os clientes sdo em relagdo ao
recebimento de tratamentos especiais, beneficios sociais € beneficios em relacao a confianga,
j& que se cria uma relacdo de credibilidade entre empresa e consumidor, promovendo
seguranca nas trocas comerciais.

No Quadro 2, ¢ possivel ver os beneficios do marketing de relacionamento para as
empresas.

Quadro 2 - Beneficios do marketing de relacionamento para as empresas

Beneficios Descrigdo

Refere-se ao aumento progressivo no volume de compras ao longo do tempo. Observa-se
que, em comparagdo com o ano anterior, o cliente tende a aumentar sua quantidade de
compras com a empresa que mantém uma relagdo de confianga e respeito. A medida que
o cliente se familiariza mais com a empresa e fica satisfeito com a qualidade dos servigos
oferecidos em comparagdo com os concorrentes, ele tende a transferir um volume maior
de seus negdcios para esse provedor.

Vantagens econdmicas

Tratam-se de comportamentos observados em clientes de longo prazo, sendo um deles
bastante evidente: a propaganda boca a boca, que ocorre de forma espontdnea. Quando
Beneficios relativos ao os clientes fiéis estdo satisfeitos, é provavel que recomendem a empresa que lhes presta
comportamento do cliente servigos, através de um boca a boca consistente. Esse tipo de divulgagdo pode ser mais
eficaz do que qualquer anuncio pago, ajudando a reduzir os custos adicionais associados a
aquisi¢do de novos clientes.

Clientes fiéis estdo familiarizados com os processos e procedimentos da empresa, o que
leva a expectativas mais realistas sobre o que ela pode oferecer. Isso também se relaciona
com a retengdo de funciondrios. Para uma empresa, € mais vantajoso manter os
funcionéarios quando desfruta de uma base sélida de clientes satisfeitos. As pessoas
preferem trabalhar para empresas onde os clientes estdo satisfeitos.

Fonte: Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p.154 ¢ 155).

Beneficios com a gestdo de recursos
humanos

Como pode ser visto no Quadro 2, as empresas que colocam em pratica o marketing
de relacionamento podem obter vantagens econdmicas, ja que o cliente fidelizado ira gastar
mais com seus produtos e servigos. Outros beneficios sdo relativos ao comportamento dos
consumidores, que passam a se tornar embaixadores da marca, fazendo propaganda positiva
boca a boca. Além disso, a empresa também passa a obter vantagens internamente, pois
ocorre uma melhoria no seu endomarketing.

Portanto, ¢ essencial que os gestores de marketing invistam nessa abordagem para
estabelecer relacionamentos duradouros e colher seus beneficios, incluindo o aumento do
faturamento nas vendas, a conquista e/ou manutencdo de negodcios, a atracdo de
consumidores, a constru¢do de relacionamentos que atendam aos objetivos econdmicos € a
criacdo de vantagens competitivas (Kotler; Keller, 2018; Bogdezevicius; Miranda, 2020).

Pessoa e Borges (2023) listam as ferramentas do marketing de relacionamento que as
empresas podem colocar em pratica. Uma delas diz respeito ao programa de fidelidade, que
incentiva os consumidores a comprarem da marca com mais frequéncia. Outras ferramentas,
de acordo com os autores, sdo: email, chatbots, pesquisa de satisfagdo e o uso das redes
sociais. Nos dias de hoje, o uso das midias sociais tem sido um grande aliado das empresas
para criar relacionamento com os consumidores (Sedalo; Boateng; Kosiba, 2022; Ye et al.,
2024; Riley; Nicewicz-Scott, 2025).

Para garantir eficacia, ¢ essencial que as empresas realizem uma analise aprofundada
para identificar quais dessas ferramentas sao mais adequadas as suas necessidades especificas
e ao perfil de seus consumidores. Além disso, ¢ fundamental que as organizagdes
acompanhem constantemente as tendéncias e inovacdes do mercado, adaptando suas
estratégias para manter a competitividade e atender as expectativas em constante evolugao
dos consumidores (Pessoa; Borges, 2023).

Outra ferramenta utilizada para a constru¢cdo do relacionamento com o cliente ¢ o
CRM. A gestao de relacionamento com o cliente (Customer Relationship Management -



CRM) combina o marketing de relacionamento, voltado para a fidelizagdo dos clientes, com
a tecnologia da informagao, que disponibiliza ferramentas para criar e gerenciar bancos de
dados (Itani; Kalra; Riley, 2022; Mudjahidin et al., 2024).

Segundo Kotler e Keller (2018, p. 155), o CRM *“trata do gerenciamento cuidadoso de
informagdes detalhadas sobre cada cliente e de todos os ‘pontos de contato’ com ele, a fim
de maximizar sua fidelidade. O CRM ¢ importante porque um importante vetor da
rentabilidade da empresa ¢ o valor agregado de sua base de clientes”. Os autores
complementam que o sistema do CRM permite que as organizagdes conhegam seus clientes,
quais sdo os mais valiosos, seus gostos, seus gastos. Assim, € possivel direcionar ofertas
individuais e personalizadas para cada cliente (Kotler; Keller, 2018). Dessa forma, o CRM
auxilia que a estratégia de marketing de relacionamento seja colocada em pratica de forma
mais otimizada (Martins; Macédo, 2020).

O CRM representa tanto uma solu¢do tecnologica quanto estratégica para as
organizagdes que adotam o Marketing de Relacionamento. Nesse contexto, o CRM ¢ uma
ferramenta inovadora para as empresas que buscam estreitar relacionamentos com seus
clientes. Assim, a empresa pode conquistar vantagens competitivas e fidelizar clientes de
forma mais eficiente (Martins; Macédo, 2020).

3. MiDIAS SOCIAIS

As midias sociais digitais tornaram-se uma parte essencial da vida das pessoas,
transformando a maneira como as pessoas consomem ¢ produzem contetido. Fortemente
integradas ao cotidiano, elas influenciam e sdo influenciadas pelas informacdes que
circulam no vasto sistema midiatico (Solomon, 2016; Hysa; Karasek; Zdonek, 2021;
Gomes; Paula, 2023).

Cobra e Urdan (2017, p. 283), definem a rede social como:

As redes sociais sao sifes na internet nos quais os usuarios podem criar seu
perfil e se relacionar com perfis de outros usuarios. Nesse sentido, ¢
importante verificar as formas como as empresas podem utilizar as redes
sociais, como Twitter, Facebook e YouTube, para se comunicar com seus
clientes e por meio delas construir e estabelecer um relacionamento.

Assim, por meio das midias sociais, as empresas tém a oportunidade de se
comunicarem com seus clientes e transmitir as informagdes que elas desejam para o seu
consumidor (Ye et al., 2024).

De acordo com Gomes e Paula (2023, p. 64), “a presenca digital, nos dias de hoje,
amplia a atuacdo da empresa, que pode vender para consumidoras residentes em diferentes
lugares do pais. Vale ressaltar que a presenga nas midias sociais digitais também fortalece
e divulga a imagem da marca para clientes atuais e potenciais”.

4. METODOLOGIA

O presente estudo pode ser caracterizado como uma pesquisa exploratoria e descritiva.
Quanto a abordagem, foi uma pesquisa qualitativa. “Pesquisa qualitativa caracteriza-se por ser
ndo estruturada, de natureza exploratoria e baseada em pequenas amostras” (Malhotra, 2002,
p-33).

Além disso, a pesquisa utiliza o método de estudo de caso. Foi realizado um estudo de
caso unico com a empresa Netflix Brasil. A presente pesquisa teve o objetivo de apresentar e
analisar as estratégias de marketing de relacionamento tomadas pela Netflix Brasil utilizando
as seguintes midias sociais: Instagram, Tik Tok e X (antigo Twitter). Esses canais foram
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selecionados por sua relevancia atual no mercado digital e pela presenca ativa da empresa
nessas plataformas.

Os dados foram coletados por meio das midias sociais utilizadas pela empresa Netflix
Brasil, analisando as postagens da empresa e sua interagao com os seguidores e consumidores.
Para a realizagdo deste estudo, foram considerados como critérios de inclusdo as principais
redes sociais utilizadas pela Netflix Brasil para estratégias de marketing de relacionamento.

Para a analise dos dados, foram avaliadas as postagens da Netflix Brasil no periodo de
01/06/2024 a 01/12/2024. Foram analisados dados como: (1) Analise do numero de seguidores
da Netflix Brasil nas midias sociais; (2) Analise das postagens feitas pela Netflix Brasil em
cada midia social; (3) Andlise das interacdes da Netflix Brasil com seus usuarios/seguidores;
(4) Estudo dos tipos de conteudo publicados pela Netflix Brasil em cada midia social.

Os dados foram coletados nas redes sociais da Netflix Brasil. Apds o levantamento, os
dados foram analisados de maneira conjunta por meio da elaboragao de tabelas comparativas.
Adicionalmente, foram analisadas as estratégias de marketing de relacionamento empregadas
pela empresa em cada rede social.

Ao longo da pesquisa, foram incluidas figuras ilustrativas exemplificando os tipos de
publicagdes realizadas pela Netflix Brasil nessas plataformas. E importante salientar que a
identidade dos usudrios foi preservada, garantindo o anonimato, mesmo que os dados
analisados e as imagens utilizadas sejam de acesso publico nas redes sociais da empresa.

5. ANALISE DE RESULTADOS

Os resultados foram organizados em seis partes, sendo elas: histéria da Netflix Brasil,
analise do niimero de seguidores da Netflix Brasil nas midias sociais; analise das postagens
feitas pela Netflix Brasil em cada midia social; anélise das interagdes da Netflix Brasil com
seus usudrios/seguidores, estudo dos tipos de conteudo publicados pela Netflix Brasil em cada
midia social e o marketing de relacionamento da Netflix Brasil nas redes sociais.

5.1 Historia da Netflix Brasil

A Netflix foi fundada em 1997 por Reed Hastings e Marc Randolph nos Estados
Unidos, sendo que no inicio, funcionava apenas como um servigo de aluguel de DVDs
entregues pelo correio. Foi apenas em 2007, que a empresa revolucionou o mercado de
entretenimento ao langar seu servigo de streaming, permitindo que os usuarios assistissem a
filmes e séries pela internet. Com o passar dos anos, a Netflix expandiu seus servigos
globalmente, oferecendo contetidos originais e localizados, adaptando-se as preferéncias
culturais de cada regiao (Meyer, 2016).

A Netflix Brasil foi lancada em 2011, como parte da expansao da empresa na América
Latina. Desde entdo, tem se destacado ndo apenas por oferecer um catdlogo vasto e
diversificado, mas também por sua abordagem inovadora nas midias sociais, especialmente no
X (antigo Twitter), TikTok e Instagram.

No X, a Netflix Brasil adota uma comunicag¢ao rapida e direta, aproveitando tendéncias
€ memes para se conectar com o publico de maneira irreverente. No TikTok, a empresa cria
contetudos criativos e descontraidos, muitas vezes utilizando cenas de suas produgdes para
participar de desafios virais e interagir com uma audiéncia mais jovem. Ja no Instagram, a
Netflix Brasil compartilha trailers, novidades e contetidos interativos, como enquetes e
quizzes, promovendo um engajamento visual e dinamico.

Solomon (2016) destaca a importancia de uma marca construir sua personalidade. A
personalidade de marca da Netflix Brasil se destaca por ser divertida, préxima e auténtica,
como se fosse um amigo que sempre tem algo interessante para dizer ou compartilhar. Essa

5



estratégia humaniza a marca e cria uma relagdo de proximidade com os seguidores. Por meio
de interagdes espontaneas, respostas bem-humoradas e a incorporacao de linguagem popular,
a Netflix Brasil constrdi uma identidade que reflete o comportamento e o humor de seus
consumidores, refor¢ando a lealdade e o engajamento com a marca.

5.2 Analise do Numero de Seguidores da Netflix Brasil nas Midias Sociais
Nessa etapa do estudo de caso, foi verificada a quantidade de seguidores da Netflix
Brasil em cada midia social na data do dia 20/12/2024, que foi o ultimo dia da analise da

pesquisa, podendo ser observada na Tabela 1.

Tabela 1: Quantitativo de seguidores nas midias sociais da Netflix Brasil em 20/12/2024

Plataforma Seguidores

Instagram 38,7 milhdes
TikTok 16,4 milhoes
X (Twitter) 33,2 milhdes

Fonte: Elaborado pela autora com base nos resultados

Todos os dados foram coletados diretamente de cada uma das trés midias sociais da
Netflix Brasil, que sdo as principais midias sociais utilizadas pela empresa. Conforme pode
ser observado na Tabela 1, o Instagram ¢ a plataforma com o maior numero de seguidores para
a Netflix Brasil. O Instagram possui o formato focado em imagens e videos curtos, sendo
eficaz para campanhas de marketing de entretenimento. O X, anteriormente conhecido como
Twitter, conta com 33,2 milhdes de seguidores, posicionando-se como a segunda plataforma
mais relevante em termos de seguidores para a marca. Esta midia social € crucial para o
engajamento em tempo real, permitindo a Netflix Brasil interagir diretamente com seu publico,
responder a feedbacks e participar de conversas em tempo real sobre langamentos e tendéncias.

Embora o TikTok tenha menos seguidores em comparacao ao Instagram e o X, os 16,4
milhdes representam uma base significativa, especialmente considerando o publico jovem da
plataforma. O TikTok permite a Netflix explorar tendéncias virais, desafios e conteudos
criativos que atraem um publico mais jovem e engajado.

A distribuicdo de seguidores indica que a Netflix Brasil utiliza cada plataforma de
forma estratégica para maximizar o alcance e engajamento. Autores mencionam a importancia
de ter esses canais para se comunicar com o consumidor, criando engajamento (Nery et al.,
2020) e relacionamento (Liadeli; Sotgiu; Verlegh, 2022; Pinheiro; Pinheiro, 2022).

O Instagram lidera como a principal plataforma visual utilizada pela marca, enquanto
o X se destaca pelo didlogo em tempo real ¢ o TikTok oferece um canal para contetidos
inovadores e virais. Essa diversificagdo ¢ essencial para atingir diferentes segmentos de
audiéncia e manter uma presenca robusta nas midias sociais. Nos dias de hoje, com a sociedade
cada vez mais conectada, torna-se fundamental essa presenga nas redes sociais (Kotler; Keller,
2018; Pessoa; Borges, 2023).

5.3 Analise das Postagens da Netflix Brasil nas Midias Sociais

Nessa etapa do estudo, foi analisada a quantidade de postagens da Netflix Brasil nas
midias sociais no periodo de 01/06/2024 a 01/12/2024, conforme pode ser visto na Tabela 2.



Tabela 2: Quantitativo de postagens nas midias sociais da Netflix Brasil

IPlataforma Periodo Quantidade de Postagens
Instagram 01/06/2024 - 01/12/2024 883

TikTok 01/06/2024 - 01/12/2024 731

X (Twitter) 01/06/2024 - 01/12/2024 1124

Fonte: Elaborado pela autora com base nos resultados

Com base nos numeros apresentados na Tabela 2, o Instagram da Netflix Brasil
apresenta um numero consideravel de postagens, 883, o que sugere que essa plataforma seja
uma das principais de comunicagdo da Netflix no Brasil. A natureza visual e de contetdo mais
dinamico da rede social ¢ adequada para promover frailers, imagens exclusivas, teasers (0
teaser ¢ um tipo de video desenvolvido para antecipar algum lancamento de produto, filme,
videoclipe, servico ou qualquer conteudo audiovisual) e conteudos visualmente impactantes,
que sao comuns na comunicacao de marketing da Netflix.

O TikTok apresenta 731 postagens, um niimero proximo ao do Instagram. Essa rede
social se destaca pelo formato de contetido curto e criativo, adequado para ftrailers rapidos,
desafios, memes e conteudos virais. Embora o nimero de postagens seja alto, a frequéncia ¢
um pouco menor que o Instagram, pois o tipo de contetdo no TikTok exige mais criatividade
e adaptagdo ao formato especifico da plataforma, ja que cada rede social tem a sua
caracteristica.

O X, anteriormente conhecido como Twitter, apresenta o maior nimero de postagens,
1114, o que pode indicar que a Netflix considera a plataforma como um espago importante
para atualizagdes rapidas e engajamento com os fas, como noticias sobre langamentos,
comentarios ao vivo sobre eventos e interacdes com o publico. O X também tem um foco mais
voltado para conversas instantdneas e atualizagdes em tempo real, como novidades e
lancamentos, o que pode justificar o maior nimero de postagens. O engajamento no X ¢&,
geralmente, mais focado em texto e /inks, ao contrario do Instagram e TikTok, que s3o redes
sociais mais visuais e sensoriais.

A presenga da Netflix Brasil nessas trés redes sociais ¢ importante para divulgar a
marca, fortalecendo sua imagem e alcangando novos clientes, assim como os clientes atuais
(Gomes; Paula, 2023).

5.4 Analise das Interacoes da Netflix Brasil com seus Usuarios/Seguidores

As midias sociais da Netflix Brasil, incluindo Instagram, TikTok e X, foram analisadas
ao longo de um periodo de seis meses, de 01/06/2024 a 01/12/2024. Durante essa fase, foram
consideradas como formas de interagdo as postagens que envolviam comunicacgdo direta com
os seguidores, como por exemplo: CTAs (chamadas para a¢do), que estimulam os seguidores a
expressar suas opinides ou reagir a eventos relacionados ao contetdo publicado; repostagens
de memes, videos e fotos compartilhados pelos seguidores; e respostas aos comentarios dos fas.

Além disso, foram incluidas formas de interacdo em formatos mais dinamicos, como
enquetes e outros tipos de postagens que incentivavam a participagdo ativa dos seguidores,
como perguntas sobre o universo das séries e filmes, desafios relacionados a conteudos
populares da plataforma e até sugestdes de novos langamentos que os fis gostariam de ver. E
fundamental que a marca conhega o seu publico-alvo para, assim, oferecer uma comunicagao
com que eles se identifiquem (Solomon, 2016; Kotler; Keller, 2018).



A Figura 1 representa uma postagem interativa da Netflix Brasil no Instagram, na qual
a empresa questiona se o seu publico gosta de determinado género de séries/filmes,
incentivando o publico a interagir com a postagem.

Figura 1 — Exemplo de intera¢do da Netflix Brasil no Instagram

« IJnstagram

netflixbrasil

‘ netflixbrasil © @

@ DATAZAP

Em uma enquete com mais de 300 mil votos no meu
canal do WhatsApp, 184 mil usudrios informaram que
sdo dorameiras ha menos de 1 ano.

Ha quantos anos vocé é dorameira?

Ha quantos anos vocé é
dorameira?

Menos de 1ano &2 184K

3 anos 887K
[S=—————————)

6 anos 286K
e—

10 anos ou mais &» 215K
—

Q1mimil Q7037 'V |

netflixbrasil Curiosa pra saber se vocés sao baby
dorameiras ou dorameiras antigas. @ @ 99

Ver toc )S comentarios

je 2024 - Ver traducao

onte: Instagram Netflix Brasil (2024)

A Figura 1 apresenta um significativo engajamento dos seguidores da Netflix Brasil no
Instagram, evidenciado por 111 mil curtidas e 7.037 comentarios. Esses numeros demonstram
nao apenas o alcance e a popularidade da publicacao, mas também o alto nivel de interacao que
a empresa mantém com seu publico. As curtidas refletem uma resposta imediata e positiva ao
conteudo compartilhado, enquanto a grande quantidade de comentarios indica uma participagdo
ativa dos seguidores, sugerindo que a plataforma esta conseguindo engajar sua audiéncia de
maneira efetiva. Esse tipo de engajamento ¢ crucial para o marketing de relacionamento, pois
permite a Netflix Brasil construir uma conexdo mais proxima e personalizada com seus
consumidores, fortalecendo a lealdade a marca e promovendo uma comunicagdo ativa, onde os
feedbacks e opinides dos usuarios sdo valiosos para a estratégia de marketing da empresa
(Solomon, 2016).

A Netflix Brasil realiza agdes altamente interativas em suas redes sociais, buscando
engajamento. O engajamento ¢ fundamental para se relacionar com o consumidor (Nery et al.,
2020; Gomes; Paula, 2023). A marca frequentemente compartilha memes e contetidos criados
pelos proprios seguidores, valorizando essa troca criativa. Dessa forma, a empresa mostra que
valoriza o seu consumidor, estimulando sua participagdo e interagdo, sendo um importante
ponto para criar relacionamento (Pinheiro; Pinheiro, 2022; Pessoa; Borges, 2023;
Badrinarayanan; Ramachandran, 2024).



Na Figura 2, ¢ possivel observar a Netflix repostando comentarios sobre séries do seu
catalogo como forma de interagir com o publico do X.

Figura 2 — Exemplo de interagao da Netflix Brasil no X
netflixbrasil &

O crime da Maddie:

. QR A PEGOU A MULHER DOS
OUTROS E E INOCENTE?/21?

Fonte: X Netflix Brasil (2024)

Também sdo comuns postagens que incentivam a opinido dos fas sobre suas séries e
filmes favoritos, muitas vezes pedindo aos seguidores que compartilhem suas reacdes aos
episodios ou fagam apostas sobre acontecimentos em séries populares. Além disso, a plataforma
interage com os seguidores de maneira divertida e irreverente, como, por exemplo, por meio de
publicacdes que brincam com os acontecimentos das produgdes que ela oferece. Na Figura 3, a
Netflix Brasil brinca com o fato de hoje em dia as pessoas optarem por passar mais tempo em
casa e, consequentemente, assistindo a séries e filmes de seu catalogo.

Figura 3 — Exemplo de interagao da Netflix Brasil no TikTok

POV: O rolé foi cancelado e vocé vai
ter que ficar em casa vendo Netflix.

-

@ Programa de TV - Squid Game 2
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noticia dessas! 3 3 ¥ #roundé6 ... mais

Fonte: TikTok Netflix Brasil (2024)




Essa estratégia de interagdo com os seguidores destaca a importancia do engajamento
nas redes sociais, fortalecendo o vinculo com o publico. Ao incentivar a participagdo ativa dos
seguidores, a Netflix Brasil consegue aumentar o envolvimento da audiéncia, ndo apenas
promovendo contetidos, mas também estabelecendo uma interagcdo continua com os fas.

5.5 Conteudo Publicado pela Netflix Brasil nas Midias Sociais

Nesta etapa do estudo de caso, analisou-se o objetivo de cada postagem da Netflix Brasil
no periodo citado. Foram estabelecidos critérios para classificar as publicagdes, como:
divulgacdo de producdes, interagdo com os seguidores e compartilhamento de memes do seu
catalogo de filmes e séries.

Quanto ao criério de divulgacao de suas produgdes, abrange postagens que promovem
novas séries, filmes, documentarios e especiais disponiveis na plataforma. Inclui trailers,
teasers, anuncios de estreia, atualizagdes de temporadas e contetidos exclusivos. A Netflix
Brasil utiliza essas postagens para gerar expectativa e engajamento, destacando tanto produgdes
internacionais quanto produgdes locais, como "Senna" e "Cidade Invisivel".

A Figura 4 retrata uma postagem que busca engajar e chamar o seu publico a assistir
uma producgdo brasileira brincando com a importancia do publico do Brasil em apoiar as
produgdes locais.

Figura 4 — Exemplo de conteudo publicado pela Netflix Brasil no TikTok

Queminaojassistir;
Sennajvaiperdera
cidadania brasileira!! =

Netflix Brasil © - 20241126

Parte 1 | Opa, foi mal
#premieresenna #sennanetflix ... mais

43 original - netflixbrasil -

Fonte: TikTok Netflix Brasil (2024)

Ja a interacdo com os seguidores refere-se a postagens que buscam engajar o publico
através de perguntas, enquetes, desafios, e respostas diretas aos comentarios. Este tipo de
conteudo visa construir uma comunidade ativa e fomentar o didlogo entre a marca e seus
usudrios (Solomon, 2016). A Netflix Brasil frequentemente utiliza linguagem descontraida e
referéncias culturais para se conectar com seu publico-alvo de maneira auténtica. Conhecer o
publico-alvo e se comunicar da forma adequada ¢ fundamental para uma estratégia de
relacionamento com o cliente (Solomon, 2016).

A Figura 5 demonstra interacdes da Netflix Brasil com os seus seguidores de forma
mais descontraida, levando em consideragdo futuras produgdes que irdo estrear em seu catalogo.
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Figura 5 — Exemplo de conteudo publicado pela Netflix Brasil no X
netflixbrasil @ m
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o

7| in

Fonte: X Netflix Brasil (2024)

A Figura 6 apresenta outro exemplo de postagem da Netflix de forma descontraida e
divertida para estimular a participacdo do seu publico nas redes sociais e gerar engajamento.

Figura 6 — Segundo exemplo de contetido publicado pela Netflix Brasil no X

estaremos assistindo a diva

A
ta filmando
‘negl!x?"

netflixbrasil &
uns filmam

outros fazem fanfics

Fonte: X Netflix Brasil (2024)

O critério de compartilhamento de memes engloba postagens que utilizam memes para
destacar cenas ou personagens de seu catalogo, transformando momentos iconicos em contetido
viral. O uso de memes permite a Netflix Brasil se inserir nas conversas digitais de forma
relevante e divertida, capitalizando em tendéncias atuais e alcangando um publico jovem e
engajado. Esse tipo de contetdo ndo apenas promove as produgdes, mas também reforca a
identidade da marca como parte integrante da cultura pop. Autores mencionam que as empresas
devem divulgar sua identidade e personalidade, pois dessa forma o consumidor pode se sentir
mais conectado com a marca (Solomon, 2016).

Na Figura 7, € possivel perceber que a Netflix Brasil busca fazer a criagdo de memes
proprios sobre seus filmes, com o intuito de impulsionar mais a divulga¢do de seu catalogo,
buscando também a interacdo de seus seguidores. Dessa forma, promove a participagao e
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engajamento nas midias sociais, como sugerem diversos autores (Kotler; Keller, 2018; Nery et
al., 2020; Gomes; Paula, 2023).

Figura 7 — Exemplo de conteudos publicados pela Netflix Brasil no Instagram
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Fonte: Instagram Netflix Brasil (2024)

Cada um desses critérios contribui para a estratégia de comunicagao da Netflix Brasil
nas redes sociais, buscando ndo apenas informar, mas também entreter e engajar seu publico de
maneira constante e inovadora.

5.6 O Marketing de Relacionamento da Netflix Brasil nas Midias Sociais

A presenca da Netflix Brasil nas plataformas TikTok, X (antigo Twitter) e Instagram
evidencia uma estratégia de marketing de relacionamento altamente eficaz e bem executada.
Por meio dessas redes sociais, a empresa constroi um didlogo continuo e envolvente com seus
seguidores, utilizando diversas taticas para estimular a interagdo e fortalecer sua marca. A
comunicagdo nas redes sociais facilita a proximidade com o consumidor, estimulando a
interacdo, como foi visto também em outros estudos como o de Gomes e Paula (2023).

A construgdo de personalidade de marca ¢ um dos pilares da estratégia da Netflix nas
redes sociais. Autores mencionam a importancia de construir uma identidade e personalidade
para a marca, para auxiliar numa maior identificacao entre consumidor ¢ a marca (Solomon,
2016). A empresa se posiciona como uma organizacdo amigavel e acessivel, que fala a
linguagem dos seus seguidores e participa das conversas de forma natural e envolvente. Essa
personalidade € perceptivel na forma como a marca responde aos comentarios com humor e
referéncias culturais, criando uma sensacao de familiaridade e proximidade.

Na Figura 8, a Netflix Brasil interage com diversos seguidores em uma mesma
postagem, como se fosse proxima de seus seguidores, deixando em evidéncia a busca de um
relacionamento com 0s mesmos.
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Figura 8§ — Exemplo da personalidade criada pela Netflix Brasil para interagir com o publico
na rede social X
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Fonte: X Netflix Brasil (2024)

Por fim, a divulgacdo de séries e filmes ¢ feita de maneira estratégica e inovadora. A
Netflix ndo apenas apresenta seus langamentos, mas também cria um contexto ao redor deles,
incentivando discussdes e o feedback dos seguidores. Essa intera¢do continua faz com que os
seguidores se sintam valorizados e parte de um didlogo mais amplo, contribuindo para um
sentimento de comunidade e lealdade a marca (Kotler; Keller, 2018).

6. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo principal analisar a estratégia de marketing de
relacionamento da Netflix Brasil nas redes sociais e observar como a empresa interage com
seus usuarios e seguidores. O método utilizado foi o estudo de caso, focando no caso da Netflix
Brasil. Ao longo do estudo, foi possivel identificar a finalidade das postagens e entender como
ocorrem as interagdes em cada plataforma analisada. A empresa utiliza principalmente as redes
sociais Instagram, X e TikTok.

A Netflix Brasil alimenta suas trés principais redes sociais diariamente, usando cada
uma para se conectar com diferentes publicos e estilos de interacdo, enquanto mantém o foco
na divulgacdo de seu extenso catdlogo com humor e criatividade. No Instagram, a empresa
compartilha conteudos visuais como trailers, bastidores, memes e campanhas promocionais.
Por meio de stories, reels e postagens no feed, a Netflix Brasil engaja os seguidores com
contetudos exclusivos e interativos, como enquetes e caixas de perguntas, criando uma conexao
mais proxima.

No X, a marca se destaca pelo uso de uma linguagem leve e humoristica, que facilita
o didlogo com os seguidores. As respostas rapidas e bem-humoradas a comentarios e mengoes
tornam as interagdes mais proximas, fazendo os usudrios se sentirem ouvidos e valorizados.
Ja no TikTok, a estratégia ¢ baseada em videos curtos e criativos, alinhados com trends
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(trend significa tendéncia, ou seja, aquilo que evolui e atrai outras pessoas) e desafios
populares, para promover o catalogo da plataforma. A Netflix Brasil aposta na viralizagao de
contetdos, usando cenas de séries e filmes que se conectam as tendéncias da plataforma,
ampliando o alcance e engajamento com o publico jovem.

A presenga ativa da Netflix Brasil nas redes sociais exemplifica uma estratégia eficaz
de marketing de relacionamento. As interagdes frequentes, respostas personalizadas e
conteudos criados para engajar fortalecem a lealdade do consumidor. A marca se posiciona
como acessivel, mantendo conversas culturais e sociais, criando um senso de comunidade
entre seus usuarios.

Com essa abordagem, a Netflix Brasil ndo s6 promove suas producdes, mas também
constrdi uma relagdo continua com seu publico, que se sente parte da narrativa da marca. Isso
resulta em maior retencao de clientes, amplificacdo do alcance organico € um engajamento
significativo em cada plataforma. O estudo de caso da Netflix Brasil nas redes sociais
evidencia a importancia do marketing de relacionamento na constru¢do de uma marca forte e
conectada com seu publico. Por meio de uma presenca estratégica e interativa nas principais
plataformas, a Netflix Brasil consolida sua posi¢do como lider no mercado de streaming,
criando uma comunidade de consumidores engajados e leais.

Este estudo pode trazer contribuigdes significativas tanto para a Netflix Brasil quanto
para outras empresas do setor de entretenimento. Para a Netflix, ele pode incentivar uma
revisdo na gestao das redes sociais, ampliando a visdo estratégica e focando as agdes nos
seguidores/consumidores, que, além de fas, trazem histdrias, experi€éncias e expectativas
associadas a marca. Considerar o seguidor como um consumidor engajado e criador de
contetdo pode aumentar significativamente o engajamento e a fidelizacao.

Além disso, esta pesquisa pode servir como modelo para outros estudos sobre o tema.
Pesquisadores poderdao desenvolver estudos comparativos para analisar se, com o tempo, a
Netflix Brasil e outras empresas adotaram novas formas de gerir suas redes sociais. Um estudo
interessante seria investigar se os seguidores interagem entre si nas paginas oficiais da Netflix
Brasil. Outra sugestao seria investigar outras empresas de streaming, para entender como elas
usam as redes sociais para atrair novos consumidores e fortalecer a legitimidade da marca,
além de identificar como os consumidores percebem essas marcas nas redes sociais.
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