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RESUMO

O Marketing apresenta-se como o processo de planeamento e execucéo, desde a sua
concecéo, preco, promocao e distribuicdo, de ideias, mercadorias e/ou servigos que criem
trocas que satisfagam os objetivos individuais e empresariais/organizacionais.

Com o avango exponencial dos sistemas sociotécnicos, estabeleceu-se a necessidade
de adaptar o Marketing tradicional para um Marketing Digital e direcionado ao consumidor. O
avanco progressivo e constante potenciado pela internet no mercado enfatizaram a
necessidade ao marketeer de uma interagdo e comunicacédo bidirecional com o consumidor
individual, exigindo que o mesmo utilize novas estratégias de marketing e de comunicacéo
com o consumidor.

Neste sentido, as ferramentas de comunicacao integrada de marketing, incluindo as
plataformas de social media, em concreto, o Facebook, é utilizado como ferramenta para o
marketeer poder estabelecer estas relagdes em tempo real com o seu publico-alvo, permitindo
uma versatilidade que se traduz num enorme potencial de marketing.

Esta dissertagdo permitiu compreender o Facebook como ferramenta de marketing
digital, através da realizacéo de inquéritos que visaram o entendimento do publico acerca da
importancia desta rede social como potenciador de compra.

Além disso, procurou-se entender qual serd, de facto, o impacto que esta ferramenta
pode vir a ter no crescimento de uma empresa em desenvolvimento, utilizando-se como

estudo de caso a empresa Quennie - Home Concept & Design Interior.

Palavras-chave: marketing, marketing digital, redes sociais, Facebook



ABSTRACT

Marketing presents itself as the planning and execution process, from its conception,
price, promotion and distribution, of ideas, goods and/or services that create exchanges that
satisfy individual and business/organizational objectives.

With the exponential advance of socio-technical systems, the need to adapt traditional
Marketing to a Digital Marketing and directed to the consumer was established. The
progressive and constant advance promoted by the internet in the market emphasized the
marketeer's need for a two-way interaction and communication with the individual consumer,

demanding that he use new marketing and communication strategies with the consumer.

In this sense, integrated marketing communication tools, including social media
platforms, specifically Facebook, are used as a tool for the marketeer to be able to establish
these relationships in real time with their target audience, allowing for versatility that translates

into enormous marketing potential.

This dissertation allowed us to understand Facebook as a digital marketing tool,
through surveys aimed at understanding the public about the importance of this social network

as a purchase enhancer.

In addition, we tried to understand what will be, in fact, the impact that this tool can
have on the growth of a developing company, using the company Quennie - Home Concept &

Interior Design as a case study.

Keywords: marketing, digital marketing, social media, Facebook
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Melissa Quennie Inocéncio da Rocha
O Impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade empresarial de Quennie — Home Concept & Interior

Design

INTRODUCAO

A presente dissertacdo aborda o tema do Marketing Digital, especificamente no uso
do Facebook como ferramenta de Marketing Digital, bem como na influéncia e importancia

que esta comporta para o desenvolvimento e evolucdo das empresas.
1.1 Objetivos

Com esta dissertacdo pretendemos analisar a influéncia do uso de uma estratégia de
marketing digital, utilizando a rede social Facebook, no crescimento de uma empresa em
expansao.

Para tal, pretende-se de uma forma geral:

Compreender a importancia do marketing digital num contexto empresarial;

2. Analisar, de uma forma qualitativa, o impacto do uso de estratégias de marketing

digital, nomeadamente, do uso do Facebook, numa empresa em expansao.

Para, deste modo, poder responder as seguintes questdes:

1. “Qual é, de facto, a importancia do marketing digital no crescimento
empresarial?”

2. “Que impacto produz o uso de estratégias de marketing digital no Facebook no

crescimento da empresa?”

1.2 Metodologia

Para Quivy e Campenhoudt, um trabalho de investigacdo segue um procedimento
cientifico, que, consiste, fundamentalmente, em descrever os principios fundamentais a
colocar em pratica em qualquer trabalho de investigacdo, como forma de progressdo na
direcdo de um objetivo (Quivy & Campenhoudt, 1998). Este procedimento encontra-se

descrito no esquema abaixo.
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Melissa Quennie Inocéncio da Rocha
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Etapa 1 — A pergunta de

partida

v

Etapa 2 — A exploracdo

RUTURA . _ | As entrevistas
As leituras "

exploratérias

_ Etapa 3 — A problematica

CONSTRUCAO [
Etapa 4 — A construcdo do modelo de
andlise
B \ 4
. Etapa 5 — A observacéo

\4
7] Etapa 6 — A andlise das informacdes

A
Etapa 7 — As conclusbes

Figura 1 Etapas do Procedimento Cientifico (Fonte: Quivy & Campenhoudt, 1998).

Tendo em contas as perguntas de partida, referidas anteriormente, da-se inicio a uma
nova etapa do procedimento cientifico: a exploracdo, na qual se explora a procura de
informagodes de qualidade e de relevancia em fontes de base fidedigna bem como a realizagéo
de entrevistas exploratérias como fundamento para a investigacao.

Através da revisdo da literatura, € possivel definir-se a problematica desta dissertacao:
compreender a importancia do marketing digital como estratégia para o crescimento de uma

empresa em expansao, bem como o impacto do uso do Facebook nesse mesmo crescimento.
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O modelo de analise culminou no estabelecimento dos conceitos que se pretendem
estudar e na definicdo de pressupostos, 0s quais permitiram dar resposta ndao sé aos objetivos
como a pergunta de partida.

Na etapa de observacao foi estabelecido o campo de observacéo e andlise, bem como
os modelos exploratérios a utilizar como instrumento de observacao, e procedeu-se a recolha
dos dados e das informacdes relevantes para a execucdo da metodologia adequada a este
estudo.

Na seguinte etapa, procedeu-se a analise desses mesmos dados e informagfes com
base na adaptacao dos modelos exploratérios, e verificagdo, ou ndo, das hipéteses definidas

que permitiu a elaboracao das conclusdes.

1.3 Estrutura do Trabalho

A dissertacdo esta organizada nas seguintes partes e nos seguintes capitulos:

1) Introducéo — Indicacdo do tema do trabalho e os seus objetivos, bem como a
metodologia utilizada, a estruturacdo do mesmo e a norma de referenciagédo
bibliografica utilizada;

2) Enquadramento Geral — Caraterizagao, de forma estruturada, o marketing, dos
seus fundamentos, bem como do marketing digital e do uso das redes sociais
como ferramenta digital, especificamente, o Facebook;

3) Metodologia — Caraterizacdo das estratégias de investigacdo, especialmente,
no que respeita ao estudo qualitativo e, essencialmente, ao estudo de caso;

4) Quennie - Home Concept & Interior Design — Breve descricdo da atualidade da
Guiné-Bissau, para enquadramento da mesma e descricdo da empresa e da
utilizacao das ferramentas de marketing digital;

5) Analise dos inquéritos — Sintetizac@o e andlise dos resultados obtidos com os
inquéritos acerca da percecdo e relevancia do Marketing Digital como
estratégia de marketing, inclusive o papel do Facebook nesta concecéao;

6) Consideragfes Finais — Enunciar as ideias relevantes do trabalho, tendo em
conta os objetivos do mesmo.

Esta dissertagdo contém elementos pré-textuais (Agradecimentos, Resumo, Abstract
e Lista de Abreviaturas) e pos-textuais (Referéncias Bibliogréaficas).

A norma de referenciacdo bibliografica utilizada ao longo desta dissertacdo é a APA
6th.

13
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Capitulo 1 - Introducdo

eEnquadramento do tema
eRelevancia do estudo
*Objetivos da dissertagdo e perguntas de partida
eEstrutura da dissertagdo

Capitulo 2 - Revisdo da Literatura
eMarketing
*Marketing Digital
eCaraterizagdo da rede social: Facebook

Capitulo 3 - Metodologia

eEstratégia de investigagao
eEstudo qualitativo: estudo de caso

Home Concept & Interior Design

eQuennie - Home Concept & Interior Design - a
empresa

eCrescimento empresarial - o impacto do facebook

Capitulo 5 - Andlise dos inquéritos

{Cap’tulo 4 - Estudo de caso: Quennie }

Capitulo 6 - Consideragoes finais

Figura 2 Modelo Concetual da Dissertacéo (Fonte: Elaboragdo Propria).
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo faremos uma breve introdugdo do Marketing e do Marketing Digital
como evolucao do proprio marketing, bem como da rede social Facebook como estratégia de
marketing integrada.

2.1 Marketing

O Marketing pode ser um dos termos mais complexos de se definir, podendo a sua
definicdo ter carateristicas mais especificas, dependendo do seu foco, mas a definicdo de
Kotler elucida, de uma forma completa, a esséncia do marketing: “Marketing é a atividade
humana dirigida para satisfazer necessidades e desejos por meio de troca.” (Gabriel, 2010, p.
28).

Assim, por definicdo, para o marketing produzir os efeitos expetaveis, tem que
centralizar a sua agdo num publico-alvo e no autoconhecimento que dele tera que advir, tendo
em conta que este é a razdo da existéncia e o conceito central do marketing (Gabriel, 2010).

Um dos grandes pilares da concetualizagdo de marketing, o composto de 4Ps —
produto, preco, praca (ou mercado) e promogdo — mostra-se ineficaz com a evolucdo das
novas tecnologias e a nova configuracdo das relacdes de marketing entre empresas e
consumidores, dado que a empresa perdeu a posi¢do central da atividade de marketing,
passando essa posicao a ser assumida pelo consumidor (Gabriel, 2010).

O marketing tradicional influencia o comportamento de compra, contudo, torna-se
imperativo para os marketeers uma frequente interacdo com os consumidores, avaliando as
suas necessidades e expetativas, a medida que melhoram a sua lealdade. Esta pratica
acarreta custos promocionais e de consumo de tempo enormes para 0os marketeers, nao
sendo sempre possivel. Com a evolucdo tecnolégica, tornou-se mais simples ultrapassar
estes impedimentos do marketing tradicional, através do uso do marketing digital (Ramesh &
Vidhya, 2020).
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2.2 Marketing Digital

A internet € um sistema sociotécnico influenciada pela forma como os utilizadores
usam 0s componentes materiais desse sistema (Busca & Bertrandias, 2019).

Segundo Slijep&evi¢, Radojevi¢, & Peri¢ o nimero global de utilizadores da internet
continua a aumentar continuamente, sendo que, em 2019, estimavam-se existir 4.479 bilibes
de utilizadores, traduzindo-se num aumento de 10% no decurso de um ano. Além disso, o
namero global de utilizadores Unicos de dispositivos moveis encontrava-se estimado em 5.155
bilides, e, 0 nimero total global de utilizadores de redes sociais ascendia a 3.725 bilides de
utilizadores, com uma grande percentagem dos mesmos a utilizar as redes sociais em
dispositivos méveis (SlijepCevi¢, Radojevi¢, & Peri¢, 2020).

E expetavel que, no decorrer dos Ultimos dois anos, estes nimeros tenham continuado
a aumentar, potenciando o aumento do marketing digital, inclusive através do uso de
smartphones e das redes sociais. O vicio digital e das redes sociais é a doenca da nova
geracao (SlijepCevi¢, Radojevié, & Peri¢, 2020).

Marketing digital ou E-Marketing é a promoc¢éo de produtos ou servigos fazendo uso
das tecnologias digitais para esse efeito. Esta pratica é uma parte integrante do marketing de
comunicagdo assegurado em diversas plataformas digitais, especificamente em portais
online, aparelhos méveis, social media, motores de busca e televisfes (Stojanovi¢ & Kurti¢,
2019).

E, assim, o processo para atrair clientes em potencial para negocios por meio de
banners, artigos, video, imagens, animacdo em flash, plataformas de exibicdo de anuncios,
redirecionamento de sites, etc., sendo que as atividades de marketing ou
informagdes sé@o planeadas como uma tentacdo elegante para os visitantes que determinado
site de negocios deseja atrai. Essas informagfes s@o colocadas particularmente na pagina
principal ou na primeira pagina do site para alcancar os publicos-alvo (Panda & Mishra, 2021).

O dinamismo e o desenvolvimento de novas tecnologias tornam o processo de
comunicacgdo digital mais rapido, mas também mais complexo, exigindo das empresas uma
maior proatividade no que toca a aplicacdo de estratégias de marketing bem-sucedidas. A
aceitacdo e implementacdo de novas tendéncias de marketing digital € um marco na
organizacado e desenvolvimento de uma organizacao (Slijepcevi¢, Radojevi¢, & Peri¢, 2020).

Para acomodar o0 avango progressivo e constante potenciado pela internet no
mercado, o marketing digital podera recorrer a metodologia dos 8 P’s, representados na Figura
3: Pesquisa, Planeamento, Producéo, Publicacdo, Promocéo, Propagacado, Personificacdo e

Preciséo, respetivamente.
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Figura 3 Metodologia dos 8 P’s (Fonte: Adaptado de Vaz, 2011).

No sentido de respeitar o papel do consumidor como o motor propulsor do marketing,
da marca e do produto, a metodologia dos 8P’s constitui a promulgag&o no entendimento do
consumidor, com o aprofundamento dos comportamentos um a um. O 1.° P compete a
Pesquisa e determina estudo do comportamento e das necessidades do publico-alvo, isto é,
a pesquisa de informacéo e factos acerca dos clientes de uma empresa, como habitos, gostos,
entre outros. O Planeamento consiste no 2.° P da metodologia e assenta na definicdo de
metas e objetivos, especificando as a¢Bes necessarias para alcanga-los, através de
estratégias de marketing definidas. O 3.° P de Producdo compreende a execucdo da
estratégia de marketing conforme planeada anteriormente. O 4.° P, nomeadamente a
Publicacéo, constitui a exposicao da empresa nas suas redes, por exemplo, com o contetdo
partiihado com o consumidor no seu site ou plataformas de social media. O 5.° P invoca a
Promocéo que se estabelece por ser a elaboracao de campanhas publicitarias e de promocéo
da empresa na internet que sejam relevantes para o consumidor. O 6.° P manifesta a

Propagacdo como reacdo espontanea de consumidor para consumidor, que promulgam e

proliferam o contetdo divulgado da empresa. O 7.° P, advindo de Personalizacéo, é o estrito
relacionamento com o cliente, por forma a sua fidelizacéo, através de e-mails e redes sociais
com conteudos altamente personalizaveis. Por ultimo, o 8.° P, de Precisdo, constitui a
mensuracao dos resultados obtidos através da aplicacdo da estratégia de marketing definida
(Vaz, 2011).
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As estratégias de marketing digital enfatizam a forma como as tecnologias digitais
conduzem a uma maior eficiéncia, dado que permitem uma atencdo individualizada, uma
melhor gestdo da campanha de marketing e, em Ultima andlise, um melhor design de
marketing e execugéo do produto (Pushpalatha, Roshni, & Ashwini, 2019).

Estas estratégias permitem ao marketeer uma interacdo e comunicagao bidirecional,
de uma forma rapida, eficaz e relevante, com um consumidor individual, personalizando o
servigo fornecido, podendo envolver qualquer forma de comunicacdo online. O marketing
digital poderd auxiliar o marketeer a determinar e conhecer a forma como 0s seus
consumidores veem e experienciam a sua marca (Pushpalatha, Roshni, & Ashwini, 2019).

A conetividade €, possivelmente, 0 mais importante agente de mudanca na histéria do
marketing, e, apesar de ndo ser uma novidade, ndo demonstra sinais de desaceleracao,
sendo uma poténcia transformativa do modo como percecionamos a concorréncia e 0s
consumidores. A conetividade acelera a dindmica dos mercados, impossibilitando a
estagnacao de uma empresa sobre 0s seus recursos internos e os consumidores deixam de
se tornar recetores passivos das agfes empresariais, 0 que fomenta e transforma a forma
como os consumidores se comportam (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2017).

E fundamental ndo subestimar a importancia da conetividade como mera aplicagéo
tecnolégica com o qual o marketing necessita de interagir. A conetividade precisa de ser
explorada de uma forma holistica, como infraestrutura de comunicacdo, como vetor de
fornecimento de uma experiéncia superior de contacto entre cliente e marca e como forca de
conexao entre comunidades de consumidores, a qual transcendera a tecnologia e 0 segmento
demogréfico, dado que altera o fundamento-chave do marketing: o préprio mercado (Kotler,
Kartajaya, & Setiawan, 2017).

Os consumidores atuais procuram por diferentes tipos de informacdes online, acerca
das organizagfes, marcas, produtos e servigos, esperando respostas em prazos de tempo
muito curtos. Os consumidores procuram avaliacdes e comentarios acerca dos produtos ou
servicos, visualizam videos instrucionais, indagam acerca de experiéncias pessoais de outros
consumidores, podendo mesmo abrir discussdes acerca de produtos e servicos em grupos
de social media para o efeito (SlijepCevi¢, Radojevic, & Peri¢, 2020).

Com a consciéncia de que o marketing consiste em lidar com um mercado em constante
mutacdo, que evolui constantemente, conseguimos evolucionar da abrangéncia e da
verticalidade do tradicional para a horizontalidade e para processos de marketing mais sociais
(Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2017).

O marketing digital deveréa focar-se em contetdo substancial, que permita envolvimento
e partilha, de uma forma simples e sucinta, de modo a capturar e recapturar a atengcédo do
consumidor pretendido (Pushpalatha, Roshni, & Ashwini, 2019). As empresas deveréo focar-
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se em conteudo e experiéncias altamente personalizaveis para os seus consumidores, dado
gue € expetavel que as marcas sejam capazes de lhes promover tais experiéncias
(Slijepcevi¢, Radojevié, & Peri¢, 2020).

Para que uma organizacédo se mantenha competitiva, devera focar-se em mais do que
um canal digital, de modo a fomentar a integracédo e estimulo da fidelidade do consumidor,
sendo essencial um estudo das necessidades, preferéncias, habitos, desejos e exigéncias
dos seus consumidores atuais e potenciais, assim como formas de os manter envolvidos. A
fidelizagdo de consumidores € uma mais-valia para o crescimento empresarial, ndo so6 pela
possibilidade de potenciais clientes indicados pelos atuais, como também pela hip6tese de
desenvolvimento através de criticas e comentarios efetuados pelos clientes (Slijepc€evi¢,
Radojevi¢, & Peri¢, 2020).

O Marketing Digital é o futuro das estratégias de marketing das pequenas e médias
empresas, sendo que este é capaz de proporcionar aos empresarios vantagens alargadas
para 0s seus nego6cios. Primeiramente, as estratégias de marketing tém como obijetivo
principal aumentar o trafego do site ou rede social da empresa, dado que, quantos mais
visitantes sdo atraidos para o site e/ou rede social da empresa, mais oportunidades existem
de informar potenciais clientes do que a empresa tem para oferecer. Em segundo lugar, se a
empresa estiver sediada num local fisico, as estratégias de marketing digital poderéo auxiliar
na atracdo de potenciais clientes, dado que estudos indicam que 80% das pesquisas sobre
lojas locais sdo convertidas (Panda & Mishra, 2021).

Quando o marketing digital é utilizado, posiciona a marca junto a um maior nimero de
potenciais clientes, seja através de resultados de pesquisa, caixas de entrada de e-mail, redes
sociais ou outro meio de comunicacdo. Como resultado, mais pessoas ficam a conhecer a
referida marca, reconhecendo os seus produtos e o que os define para além dos seus
concorrentes. Assim, quando necessitam de produtos ou servi¢cos que a empresa oferece, €
mais provavel que se lembrem da marca e efetuem uma compra. Dado que o maior e, mais
importante, objetivo de qualquer estratégia de marketing € aumentar as receitas. Ao melhorar
o tréafego do publico-alvo para o site e loja, utilizando-se as melhores estratégias de marketing
digital, existe a possibilidade de potenciacdo das vendas da empresa (Panda & Mishra, 2021).

A tecnologia oferece a capacidade de investigar e criticar produtos em pé de igualdade
para os clientes. Por isso, varias empresas atualmente comercializam os seus produtos, por
meio de diversos canais de marketing digital, para enriquecer os dados do produto, sobre o
gue é esperado pelos clientes e apresentam a tendéncia para se relacionar com o feedback
do produto. Verifica-se que os consumidores tém uma percecdo média e positiva sobre o
marketing digital (Ramesh & Vidhya, 2020).
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Consequentemente, é aconselhavel que os profissionais de marketing digital fornegam
informacfes verdadeiras, factuais e completas sobre 0s seus produtos e servigos para
aumentar a percec¢ao positiva dos consumidores. Os profissionais de marketing digital devem
estar focados no seu objetivo, projetar um website amigavel, facilitar as transacoes, fornecer
seguranca e protecdo para os seus clientes para aumentar a eficicia e eficiéncia das suas
operacdes (Ramesh & Vidhya, 2020).

2.3 A evolucéao das redes sociais

As redes sociais assumiram uma especial relevancia com a revolucao tecnolégica e
como desenvolvimento da internet. Uma rede social pode ser descrita como um conjunto de
pessoas, organizagfes ou outras entidades sociais que estdo ligadas por um conjunto de
relagbes sociais, podendo estabelecer-se pessoalmente ou sendo mediadas por tecnologia,
0 que, neste Ultimo caso, permite um aumento exponencial da rede, tornando mais rapida e
com a capacidade de transportar mais informagéo, ultrapassando constrangimentos de tempo
e espaco (Rodrigues, 2012).

Desde a sua criagdo, as redes sociais online tém vindo a proliferar e a atrair milhées
de utilizadores, podendo organizar-se em torno de varios nichos de interesse ou de
conteudos, potenciando a criacdo de novos espacgos sociais e de marketing (Rodrigues,
2012).

A primeira rede social a atingir milhdes de utilizadores mensais ativos foi o MySpace,
por volta de 2004, sendo este, sem dulvida, o inicio das redes sociais tais como as
conhecemos nos dias de hoje. Anteriormente a este, houve diversos predecessores de sites
de redes sociais. Possivelmente, a primeira plataforma social a ser reconhecida como tal foi
a Six Degrees — uma plataforma criada em 1997 e que permitia aos utilizadores criar um perfil
e fazer amizades com outros utilizadores (GCDL, 2022).

No seu core, as carateristicas que definem uma rede social sdo (i) perfis para
utilizadores, (ii) capacidade para os utilizadores enviarem contetdo constantemente e (iii)

capacidade para os utilizadores discutirem conteldo e se conectarem com outros utilizadores.
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No gréfico abaixo, poderemos visualizar os utilizadores mensais por plataforma desde
2004. Podemos constatar que existem algumas grandes plataformas sociais que existem ha
dez ou mais anos, como o0 Facebook, o YouTube e o Reddit; mas outras plataformas séo
muito mais recentes (GCDL, 2022).

Facehaok

2 billion
YouTube
1.5 billion
Whatsapp
. WeChat
1 billion Instagram
Tumblr
500 million TikTok
/ Reddit
Twitter
Pinterest
/ Snapchat
0 e MySpace
2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018
Source: Statista and TNW (2019) CCBY

Grafico 1 Numero de utilizadores que utilizam plataformas de rede social, entre 2004 e 2018 (Fonte:
(GCDL, 2022)).

O TikTok, por exemplo, € uma rede social lancada em setembro de 2016 e em meados
de 2018 ja tinha atingido meio bilido de utilizadores. De modo a colocar este ponto em
perspetiva: o TikTok ganhou, em média, cerca de 20 milhdes de novos utilizadores por més
durante esse periodo (GCDL, 2022).

Os dados também mostram mudancas rapidas na dire¢cdo oposta. As plataformas
outrora dominantes desapareceram. Em 2008, Hi5, MySpace e Friendster eram concorrentes
proximos do Facebook, mas, em 2012, praticamente ndo tinham participacdo de mercado. O
caso do MySpace é notavel considerando que, em 2006, ultrapassou temporariamente o
Google como o site mais visitado nos EUA (GCDL, 2022).

E também de salientar que, a grande maioria das redes sociais que sobreviveram, na
ultima década, mudaram significativamente no que oferecem aos utilizadores. O Twitter, por
exemplo, inicialmente, ndo permitia que os seus utilizadores enviassem videos ou imagens.
Desde 2011, essa possibilidade foi adicionada e hoje mais de 50% do conteddo visualizado

no Twitter inclui imagens e videos (GCDL, 2022).
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2.4 Caracterizacdo da rede social: Facebook

As ferramentas de comunicacao integrada de marketing (IMC), incluindo as plataformas
de social media (SM) e as tecnologias digitais tém sido utilizadas em diversas industrias para
auxiliar a obtencao de resultados positivos dos potenciais consumidores (Whitburn, Karg, &
Turner, 2020). As plataformas de social media ocupam uma posicdo importante no
planeamento de marketing digital, dado que o seu potencial é extremamente vasto
(Slijepcevi¢, Radojevi¢, & Peri¢, 2020).

Nesta perspetiva, o uso de ferramentas de IMC digital é relevante, ndo s6 pelo aumento
do seu foco tanto academicamente como numa vertente pratica, mas também porquanto da
sua utilidade para providenciar baixos custos, alta acessibilidade, velocidade e
mensurabilidade, quando comparadas com as ferramentas de IMC tradicionais (Whitburn,
Karg, & Turner, 2020).

O marketing relacional é uma ferramenta Gtil para ilustrar a atual perspetiva do
consumidor em relacdo ao marketing, representando uma importante mudanca de paradigma,
salientando a importancia das interagdes, dos relacionamentos e das redes, tendo como seu
objetivo o desenvolvimento de relagbes bem-sucedidas a longo-termo entre clientes e
fornecedores, de forma a conquistar e manter a sua preferéncia (Whitburn, Karg, & Turner,
2020).

Neste sentido, tanto o conceito de IMC digital como de marketing de relacionamento,
tém crescido em importdncia e aceitagdo. Ambos os paradigmas identificam que os
consumidores nao recebem as mensagens de marketing de uma forma passiva, antes pelo
contrério, de forma proativa, procuram obter informa¢fes quando necessitam, através de
motores de busca, comunidades de SM, plataformas de conteddo multimédia partilhado e
websites das marcas (Whitburn, Karg, & Turner, 2020).

As novas tecnologias criam oportunidades Unicas para as organizacdes estabelecerem
ligacdes diretas com o consumidor, facilitando as relacdes e as interacdes, através de
plataformas de SM, que permitem a criacdo e a partilha de contetdo gerado pelo utilizador,
como, por exemplo, o caso do Facebook (Whitburn, Karg, & Turner, 2020).

A medida que mais utilizadores se conectam nas redes sociais, parece légico que as
plataformas de SM sejam o modo de comunicacéo aceite e preferencial da audiéncia digital,
sendo a rede social Facebook a mais utilizada (Ramsaran-Fowdar & Fowdar, 2013).

As redes sociais sdo sites na Internet que permitem a criacdo e a partilha de
informacdo e conteldos pelas pessoas e para as pessoas, nas quais o consumidor é, ao
mesmo tempo, o produtor e o consumidor da informagdo. S&o os canais potenciadores de
aproximacao e criacdo de lagos de relacionamento, que dao voz ao consumidor, permitindo a
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formacao de opinides e da colaboragdo construtiva ou destrutiva de uma marca (Torres,
2009).

O Facebook foi fundado em fevereiro de 2004, por Mark Zuckerberg, e 0s seus
cofundadores Dustin Moskovitz, Chris Hughes e Eduardo Saverin, tendo, em 4 de outubro de
2012, mais de um bilh&o de utilizadores ativos, demarcando, atualmente, a sua presenca com
escritorios em mais de 80 paises no mundo inteiro (© 2021 FACEBOOK, 2021).

O Facebook é a forma mais avancada de marketing direto que permite aos utilizadores
atingirem o seu mercado-alvo de forma gratuita ou com um investimento minimo. Por causa
do seu carater, tanto local como global, aplicativos avancados e crescimento imparavel, o
Facebook tem um enorme potencial de marketing. Por meio dele, os utilizadores anunciam a
mensagem que desejam transmitir a outras pessoas de maneiras diferentes. Para além disso,
além dos jovens, é crescente o niumero de adultos, intelectuais e empresarios de todo o
mundo que usam o Facebook (Djurica, Djurica, Mari¢, & Jovanovi¢, 2013).

Facebook é um plataforma que fornece servigos basicos de rede: a possibilidade de
criagcdo do seu proprio perfil (Rana, 2018) e/ou da pagina da sua empresa (© 2021
FACEBOOK, 2021), e de comunicagdo com outros utilizadores, estando em constante
crescimento, que se traduz num lugar extremamente eficaz para as empresas, com a
possibilidade de atrair novos clientes, construir relacionamentos online e de uso do mesmo
como canal de comunicagédo e de marketing digital (Rana, 2018).

Com a percec¢éo de que o consumidor utiliza as SM para a avaliacdo da performance
dos produtos e dos servi¢cos que pretende adquirir, e de que, na perspetiva do consumidor,
uma empresa inovadora utiliza como recurso de marketing as mesmas, € passivel de se
afirmar que a imagem publica da empresa é também construida através das redes sociais e
que, a influéncia e impacto nas decisdes do consumidor, ndo podem ser nulificados. Desta
forma, o Facebook contém informacfes positivas e negativas acerca das empresas, sendo
importante que exista uma manutencao da pagina de Facebook da empresa, por forma que
esta sirva 0os melhores interesses da empresa (Rana, 2018).

O Facebook dominou o mercado das redes sociais por uma década, mas cinco outras
plataformas também tém mais de meio bilhdo de utilizadores. Com 2,3 bilides de utilizadores,
0 Facebook é a rede social mais popular atualmente. Seguem-lhe o YouTube, o Instagram e
0 WeChat, com mais de um bilido de utilizadores. Tumblr e TikTok vém de seguida, com mais
de meio bilido de utilizadores.

O gréfico de barras seguinte mostra um ranking das principais redes sociais, ano a ano.
Salienta-se, uma vez mais, que o Facebook continua a ser a rede social mais utilizada, como

se pode constatar pelo gréfico.
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Facebook 2.38 billion
YouTube 1.9 billion (2018)
Whatsapp 1.33 billion (2017)
WeChat 1 billion (2018)
Instagram 1 hillion (2018)
TikTok 500 million (2018)
Weibo 431 million (2018)
Reddit 355 million (2018)
Twitter 330 million
Pinterest 291 million
Snapchat 238.65 million (2016)
0 500 million 1 billion 1.5 billion 2 billion
Source: Statista and TNW (2019) ccBY

Grafico 2 Numero de pessoas que usam as redes sociais em 2019 (Fonte: (GCDL, 2022)).

2.5 Estratégia de marketing digital

Qualquer estratégia de marketing € construida de acordo com a sigla SMP —
segmentacdo, mercado-alvo e posicionamento. Estas estratégias permitem a empresa
averiguar as necessidades dos consumidores de grupos distintos no mercado, estabelecer
como alvo essas necessidades e 0s grupos para as quais sdo capazes de as satisfazer
superiormente e, posteriormente, posicionar o seu produto e a sua imagem de modo a que o
mercado-alvo os diferencie das outras marcas (Kotler & Keller, 2007).

Ao averiguarmos o impacto do processo de SMP na atualidade percecionamos que
esta fortemente associado ao fator de tempo real, onde a comunicac¢éo, como anteriormente
mencionado, passa a ser multilatera e continua, requerendo uma analise em tempo real.

Os consumidores diferenciam-se em varios aspetos e, de um modo geral, podem ser
segmentados consoante as suas carateristicas, as quais podem ser geogréficas,
demograficas, psicogréficas, comportamentais, entre outras. Esta segmentac¢do implica um
conhecimento aprofundado do comportamento do consumidor e uma criteriosa analise
estratégica (Kotler & Keller, 2007).

A conexdo entre as empresas e 0 publico que pretendem atingir € um dos novos
desafios com que as empresas se deparam na era das redes sociais, enfatizando a
importancia da segmentagdo em contexto digital. Embora os gostos e as necessidades dos

consumidores possam ser bastantes diversificados, a recolha e o tratamento da informacao

24
Universidade Luso6fona de Humanidades e Tecnologias, Escola de Comunicagéo, Arquitetura, Artes, e
Tecnologias da Informacgéo



Melissa Quennie Inocéncio da Rocha

O Impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade empresarial de Quennie — Home Concept & Interior
Design

através dos meios digitais encontra-se simplificada, contrariamente aos meios tradicionais,
sendo que os motores de pesquisa disponibilizam informacdes hierarquizadas, importantes e
acessiveis a distancia de um cliqgue de um rato (Afonso & Borges, 2013).

A informacao obtida quer através das redes sociais como dos motores de pesquisa, é
mais especifica do que nas entrevistas de grupo focal tradicionais, visto que ao realizar o
trabalho de escuta e segmentacdo na web, a informacdo chega de modo esponténeo e na
voz auténtica do consumidor, com as suas proprias palavras e emoc¢des, deixando que a
mensagem reflita as suas prioridades, preferéncias e as questdes que lhes sdo importantes,
totalmente destituidas da influéncia de questionarios ou parcialidades a que as pesquisas de
mercado tradicionais estéo sujeitas (Afonso & Borges, 2013).

Apoés a devida segmentacdo, a empresa deve focar-se em quantos e quais grupos
pretende, devendo existir a consciencializagdo de que, com a progressdo de nichos de
mercado, existem cada vez mais varidveis para uma identificacdo eficaz de grupos-alvo
menores e mais definidos, devendo considerar-se para o efeito a atratividade geral do
segmento pretendido, bem como os objetivos e recursos disponiveis (Kotler & Keller, 2007).

Seguidamente a avaliagéo e andlise cuidadosa dos diversos segmentos, a empresa
deve optar por um de cinco padrées, dependendo do mercado que pretende atingir: 1.
Concentragdo apenas num segmento, focando-se num mercado carateristico; 2.
Especializagdo seletiva, selecionando-se um determinado nimero de segmento, com uma
apresentacdo de motivos claros para essa mesma selecéo; 3. Especializagdo por produto,
gue possa ser comercializado em varios segmentos; 4. Especializacdo por mercado,
concentrando-se em dar resposta a diversas necessidades de um grupo em particular de
clientes; 5. Especializacao total de mercado, com a tentativa de dar resposta a todos os grupos
de consumidores com todos os produtos que possam necessitar (Kotler & Keller, 2007).

As empresas precisam de avaliar, além da segmentacéo e do seu mercado-alvo, o seu
posicionamento, ou seja, a forma como as mesmas pretendem ser conhecidas pelo
consumidor, posicionando a sua marca na mente do consumidor e potenciando a empresa
(Kotler & Keller, 2007).

E no papel do posicionamento que o desenvolvimento tecnolégico e da internet
produzem um papel fundamental de vantagem competitiva para qualquer empresa. Este
posicionamento € um dos processos mais ambiciosos, devido a vasta individualidade das
preferéncias dos consumidores da atualidade. Nao obstante, a evolugdo dos meios digitais
inverteu o paradigma da tendéncia de mercado, que passa a ser guiado pela procura do
consumidor e ndo pela oferta do mercado, possibilitando as empresas usarem o word-of-

mouth para criar tendéncias de procura (Gabriel, 2010).
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O posicionamento eficaz de uma empresa no mercado atual deve compreender as
preferéncias dos seus consumidores, dado que estes classificam, comentam e partilham
informacgdes acerca dos seus produtos e/ou servicos com outros consumidores. Além disso,
verifica-se uma clara relacéo entre a classificacdo da empresa em motores de pesquisa e o
valor atribuido a marca associada, acentuando o quéo poderoso o posicionamento pode ser

para a competitividade empresarial.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo faremos uma descrigdo da estratégia de investigacdo utilizada nesta
dissertacdo, clarificando e justificando as opc¢des metodoldgicas consideradas como
relevantes. Assim, abordaremos a estratégia de investigacdo, que se insere num quadro

investigativo misto, com carateristicas qualitativas e quantitativas.
3.1 Estratégia de investigacao

A escolha da estratégia de investigacao a implementar na abordagem de um problema
é delimitada por uma série de escolhas e conce¢des que dependem: |) da natureza do
problema em estudo; Il) dos objetivos do estudo; Ill) do tipo de questbes a que procura dar
resposta; 1V) da perspetiva do investigador relativamente as possiveis formas de abordar o
problema; V) do papel do investigador no processo de investigacdo e com os individuos
envolvidos na investigagdo (Bogdan & Biklen, 1994).

A presente dissertacdo assenta numa metodologia de investigagdo mista e
interpretativa, onde o investigador investiga a propria pratica. Esta estratégia metodolégica é
considerada mista porque, apesar de a abordagem ser essencialmente qualitativa, apresenta
uma abordagem quantitativa com a utilizacdo de um questionario que ter& um tratamento

estatistico.
3.2 Estudo Qualitativo

A pesquisa qualitativa € uma pesquisa situada no observador, localizado no mundo,
consistindo num conjunto de praticas materiais e interpretativas que se revolvem numa
abordagem naturalista do mundo. Os estudos qualitativos estudam as matérias nos seus
ambientes naturais, tentando interpretar e dar sentido aos fendmenos, e ao significado que os
mesmos tém nas pessoas (Denzin & Lincoln, 2018).

Assim sendo, a definicdo de estudo qualitativo, segundo Denzin e Lincoln, é uma das
definicbes mais completas que fornece e resume os padrdes de qualidade e as melhores
praticas de estudo qualitativo.

«A investigagdo qualitativa envolve o uso e a recolha de uma variedade de
materiais empiricos — estudo de caso; experiéncia pessoal; introspecao; historia de
vida; entrevista; artefactos; textos e produgdes culturais; textos observacionais,
historicos, interacionais e visuais - que descrevem a rotina e momentos problematicos
e significativos nas vidas individuais. Assim, 0s pesquisadores qualitativos
implementam uma ampla gama de préticas interpretativas interconectadas, esperando

27

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Escola de Comunicacao, Arquitetura, Artes, e
Tecnologias da Informacao



Melissa Quennie Inocéncio da Rocha
O Impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade empresarial de Quennie — Home Concept & Interior
Design

sempre obter uma melhor compreensdo do assunto em questdo. Entende-se, no

entanto, que cada prética torna o mundo visivel de uma forma diferente. Portanto,

frequentemente, ha um compromisso de usar mais do que uma prética interpretativa

em qualquer estudo.» (Denzin & Lincoln, 2018, p. 45).

As abordagens qualitativas sdo baseadas em dados visuais ou textuais, como por
exemplo, transcritos ipsis litteris de uma entrevista, produzidos num ambiente natural, através
de discussdes ndo estruturadas ou através da observag¢do do comportamento, com o objetivo
de gerar uma descri¢do profunda e detalhada do fenébmeno social (Bavel & Dessart, 2018).
As questdes a investigar ndo se fundam mediante a operacionaliza¢é@o de variaveis mas sao,
antes, formuladas com o objetivo de estudar fendmenos com toda a sua complexidade em
contexto natural.

Estas abordagens exploram os problemas com poucas nogdes pré-concebidas,
visando “contemplar todas as hipéteses” e “procurar variabilidade”, mantendo-se aberta a
surpresas. O tamanho da amostra necessaria para estas abordagens é determinado pelo
principio da saturagéo tedrica, onde se encontra o ponto em gque ndo surgem novos conceitos
acerca do tépico em analise (Bavel & Dessart, 2018).

As abordagens qualitativas apresentam pontos fortes em relagdo as abordagens
gquantitativas. Estas abordagens séo inerentemente mais indutivas, estando abertas a novas
percecdes, sem impor expetativas ou uma estrutura pré-definida na problematica a abordar
ou que podera surgir no ambito da questdo em estudo. Para além disso, ao tratar o significado
da questdo pelo ponto de vista do autor, esta permite um maior entendimento do
comportamento como parte de um contexto social e cultural e ndo desfasado do mesmo
(Bavel & Dessart, 2018).

Os investigadores qualitativos iniciam a sua pesquisa numa area de interesse ampla e
com apenas algum conhecimento do tépico, aprendendo e aprofundando o mesmo através
da prépria investigacdo. Assim sendo, mantém-se flexiveis, recetivos a novas ideias e
capazes de rejeitar teorias antigas, refinando a hipétese a medida que estudam o tépico, e
chegando a insights comportamentais pela identificagdo de padr6es nos dados e ndo pelo
teste de ideias pré-concebidas. Desta forma, a investigagéo qualitativa pode procurar gerar, e
nao testar, hipéteses (Bavel & Dessart, 2018).

No que respeita a filosofia subadjacente a uma abordagem qualitativa, esta assenta
no empirismo:

“O unico conhecimento que o ser humano adquire € de experiéncias sensoriais.”
(Bernard, 1994, p. 2).

As abordagens qualitativas sdo flexiveis, com uma metodologia aberta e n&o

estruturada, com o principal propésito de descrever a variagdo num fenémeno, situacgéo,
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problematica, etc.; dando énfase a variabilidade, explorando experiéncias, respostas,
narrativas ou dados observacionais para a identificagdo de temas e a sua inerente descrigcao.
E uma abordagem mais descritiva e narrativa em natureza (Kumar, 2011).

Em estudos sociais, em adicdo a generalizacdo baseada na representativa
guantitativa, a plenitude qualitativa é, também, uma abordagem utilizada, tornando as duas
abordagens como complementares. Se por um lado, no termo de generalizagédo, abordagem
quantitativa se refere a representagdo numeérica de uma determinada populacdo, por outro
lado, a abordagem qualitativa visam desenhar uma imagem o mais completa possivel das
carateristicas relevantes dessa populacdo. Ambas, em sintonia, sdo precisas e relevantes
para atingir o particular dessa populacéo (Knottnerus, S.Berterls, & Willems, 2020).

Nesta perspetiva qualitativa, podemos inserir o0 estudo de caso e aplicar 0 mesmo a

esta dissertacdo e ao seu objetivo.

3.2.1 Estudo de caso

Um estudo de caso € um estudo de fendmenos sociais no seu contexto real,
necessitando de ser focalizado, isto é, necessita de estar orientado para um objetivo de um
tipo especifico de pesquisa e de ter um foco relevante para o objetivo (Bukve, 2019). Uma
grande vantagem do estudo de caso é a sua aplicabilidade a situagdes humanas, a contextos
contemporaneos da vida real. Para além disso, o estudo de caso apresenta a capacidade de
usar todas as metodologias dentro do processo de recolha de dados, tanto quantitativas
quanto qualitativas, e comparar dentro do caso e entre casos para a validade da pesquisa
(Dooley, 2002).

O estudo de caso difere de outros métodos na sua habilidade de expandir e contrair,
apresentando um potencial Unico em oferecer uma metodologia mista, permitindo ao
investigador observar um fenédmeno por mdultiplas perspetivas. Embora esta abordagem exija
um cuidado e rigor adicionais, pelo fato de se usarem provas mistas, a combinacdo de
diferentes tipos de dados pode ser altamente sinérgica (Dooley, 2002).

E, ainda, um estudo qualitativo intensivo de uma ou mais unidades de pesquisa
(Bukve, 2019). De acordo com Yin, um estudo de caso € um inquérito empirico que investiga
um fenédmeno contemporaneo no seu contexto real, e cujos limites entre 0 contexto e o
fendmeno nao se encontram perfeitamente delineados, o que difere da analise experimental
gue impede o fendmeno de ser influenciado pelo contexto. Esta influéncia do contexto é parte
dos fendmenos sociais, como parte de fenébmenos contextualizados, ndo podendo, portanto,
ser destituida de valor (Bukve, 2019).

29
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Escola de Comunicacao, Arquitetura, Artes, e
Tecnologias da Informacao



Melissa Quennie Inocéncio da Rocha
O Impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade empresarial de Quennie — Home Concept & Interior
Design

No que respeita ao caso per si, este podera ser definido em relagdo ao proposito do
projeto e no tipo de fendbmeno e de conhecimento que se pretende adquirir com 0 mesmo,
podendo, em consonancia, optar-se por casos simples, casos multiplos ou mesmo casos
comparativos, de modo a coadunar-se com o nivel de generalizacéo e as carateristicas tipicas
do fendmeno a analisar (Bukve, 2019).

Nos estudos de caso, devemos enfatizar o caso como uma instancia de uma maior
classe de eventos ou instancias, colocando o caso num contexto tedrico e cientifico,
permitindo uma abordagem expansiva a uma classe superior de eventos, podendo, no limite,
contribuir para novos conhecimentos acerca de fendbmenos sociais, desde que 0 caso seja
devidamente estruturado e focalizado, por forma a ligar o caso com a respetiva classe superior
de eventos e permitir o desenvolvimento te6rico ou empirico sob este mesmo caso (Bukve,
2019).

Devemos, ainda, contextualizar o nosso estudo como focalizado no caso como um
todo ou no caso como parte de um contexto. Num caso como um todo, as suas carateristicas
e as relagbes dentro do proprio caso encontram-se enfatizadas, enquanto que, num caso
contextualizado, as relacdes estabelecidas entre o contexto e o proprio caso sao o pico de
interesse no estudo (Bukve, 2019).

Os estudos de caso permitem uma visdo holistica de um determinado fendmeno ou de
uma série de eventos e poderdo conseguir fornecer uma no¢édo mais completa do fenémeno,
dado a utilizagédo de multiplas fontes de informacéo. Além disso, os estudos de caso admitem
a capacidade de capturar as propriedades imanentes e emergentes das organizacfes e 0
fluxo da atividade organizacional, especialmente num mundo em constante mutabilidade. N&o
obstante, estes estudos poderdo permitir também generalizagbes, em que o resultado obtido
de multiplos casos podera conduzir a alguma forma de replicacdo (Noor, 2008).

3.3 Estudo Quantitativo

Os métodos quantitativos sustentam-se na pesquisa nomotética, que tenta estabelecer
conclusdes com carater de lei que se mantém validas independentemente da época ou lugar,

ou seja, pretende generalizar os resultados do estudo.

3.3.1 Inquérito por questionario

z

O inquérito por questionario € uma técnica de investigagdo que, através de um
conjunto de questbes, visa suscitar uma multiplicidade de discursos individuais, para
posteriormente, interpreta-los e generaliza-los a extensées mais vastas. Esta técnica, além
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das questbes, pode, também, integrar em si escalas de atitudes e opinides, que auferem um
determinado comportamento, de modo a avaliar a intensidade com que este acontece (Dias,
1994).

Através da administracdo de um inquérito por questionario e da avaliagdo das
respostas a um conjunto estipulado de questdes, os individuos inquiridos ndo sé atribuem
significado aos fendmenos estudados, como dao a conhecer as suas motivacdes, opinides,
sistema de representacdes, etc., permitindo a captacdo de dimensbes subjetivas que
escapam a observacdo direta (Dias, 1994).

A administracdo desta técnica de pesquisa permite-nos, através da obtencdo de
informacédo atualizada, estudar um fenébmeno tal como ocorre e € socialmente construido e
representado num determinado momento (Dias, 1994).

No ambito da pesquisa quantitativa, o instrumento para recolha de informagéo escolhido
foi o inquérito por questionario estruturado e autoadministrado via internet. A escolha desta
técnica prende-se com questdes de custo-eficiéncia, rapidez, monitorizagdo de performance

e a auséncia fisica do entrevistador.

3.3.2 Inquérito: O impacto do uso do Facebook no crescimento da

atividade empresarial

O inquérito elaborado encontrava-se dividido em quatro partes que correspondem a
guestdes acerca de informacdes gerais, questbes acerca da internet e das redes sociais,
questdes relativas as redes sociais e as empresas, e, por Ultimo, questdes relativas ao
Facebook e as empresas.

Antes da aplicacdo do questionario, foi feito um pré-teste para validacdo do mesmo.
Das 10 pessoas selecionadas, verificou-se que 0 mesmo ndo apresentava davidas e, como
tal, foi aplicado.

O inquérito foi aplicado apenas a participantes da Guiné-Bissau, que frequentavam a
loja e/ou os servigos de Quennie — Home Concept & Interior Design.

Os participantes foram convidados, para o efeito, a responder ao inquérito nos seus

dispositivos moveis através do link https://marketingdigital-

study.limesurvey.net/537143%?lang=pt , onde encontrariam a versdo do inquérito abaixo

identificada.
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O impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade

empresarial

Estimado participante,

Este questionario sera integrado na dissertacdo de mestrado em Ciéncias da
Comunicacao, Marketing e Publicidade da Universidade Luséfona de Humanidades,
relativamente ao impacto do uso de estratégias de marketing digital no crescimento
empresarial.

Os dados obtidos através deste inquérito serdo apenas divulgados no ambito da
dissertagdo em causa, garantindo-se a confidencialidade e o anonimato das respostas aqui
prestadas.

Caso pretende receber 0s resultados finais contacte
melissarocha.marketingdigital@hotmail.com

(mailto:melissarocha.marketingdigital@gmail.com).
A sua contribuicdo € indispensavel para a obtencdo de resultados verdadeiros e
mensuraveis.

Muito obrigada pelo seu contributo.

Existem 18 perguntas neste questionario.

Informacgdbes Gerais

Idade: *

0 Escolha uma das seguintes respostas

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:
(<18

() 19-24

() 2534

() 35-44

Y

) 45-54

() 5564

et
| |
A

>65
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Sexo: *

© Escolha uma das seguintes respostas
Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

O Masculino
O Feminino
O Qutro

Estado Civil: *

@ Escolha uma das seguintes resposias
Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

() Solteiro(a)

() casado(a)

() Divorciado(a)

() viiivo(a)

() Unido(a) de Facto

O QOutro

Habilitacdes Literarias: *

© Escolha uma das sequintes respostas
Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

O 9 ano

O Ensino Secundario
O Licenciatura
O Pos-graduacdo/Mestrado/Doutoramento
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Profissdo: *

0 Escolha uma das seguintes resposfas

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:
'D Estudante

O Trabalhador por conta de outrém

O Trabalhador por conta propria

O Desempregado

() Reformado

Ainda em relacdo a questdo anterior, especifique a sua
profissdo, por favor: *

FPor favor, escreva agui a sua resposta:

Internet e as redes sociais

Utiliza a Internet? *

D Escolha uma das seguintes resposias
Por favor, selecione apenas uma das seguintes opcdes:

() sim
'C:J Nao

Utiliza um Smarthphone? *

@ Escolha uma das seguintes respostas
Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:
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Quais sao as redes sociais que utiliza? *

O Sclecione todas as que se apliquem

Por favor, selecione todas as que se aplicam:

D Facehook
[ ] Twitter
l:l Instagram
l:l Linkedin
D Google+

D N&o utilizo redes socials

|:|Outro:

Quais sao as redes sociais que prefere utilizar? *

Por favor, selecione a posi¢éo apropriada para cada elemento:

Facebook

Twitter

Instagram

Linkedin

Google+

QOutra
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Onde acede as redes sociais? *

0 Selecione todas as que se apliquem
Por favor, selecione todas as que se aplicam:

D Telemovel

D Computador

As redes sociais e as empresas

Utiliza as redes sociais para saber informacdes acerca das

empresas onde pretende adquirir produtos ou servicos? *
@ Escolha uma das seguintes respostas

Par favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

() sim

() Nao

Com que frequéncia utiliza as redes sociais com o
proposito anterior? *

O Escolha uma das seguintes respostas

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opcdes:
O Nunca

(D Frequentemente

(:)‘ Sempre
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Considera o Marketing Digital de uma empresa
determinante na sua decisao de compra? *

O Escolha uma das seguintes respostas

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:

() sim

() Nao

TN M
Q N&o sei

Quando precisa de informagé&o acerca de um
produto/servigco procura em: *

Por favor, selecione a posi¢éo apropriada para cada elemento:

Nada Pouco Sem Muito
frequente frequente opinido Frequente frequente

Site da empresa (J, C) () C)' . Cj)
i - —~
Jornais O O O O O
Facebook r:) O O C} O
. ™ 7N = ~
Twitter D) O () O O
Youtube C) O 'O C) O
Instagram -j' {) C ] {} {)
Outras redes sociais O O O C} O
() Y N

Outro O O O O O
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Considera importante que uma empresa tenha redes
sociais? *

Por favor, selecione a posigéo apropriada para cada elemento:

Sim Nao Sem opinido
Facebook O O O
Twitter O O O
Instagram {‘;j ( J .(: j
Linkedin Cj Cj O
Google+ O O O
Outro O O O

O Facebook e as empresas

Quais sao os beneficios da rede social Facebook das
empresas na sua relacédo com as mesmas? *

© Selecione todas as que se apliqguem
Por favor, selecione todas as que se aplicam:

|:| Estreita o relacionamento entre empresa e cliente
|:| Assume um papel mais ativo na sua compra

|:| Facilita o0 acesso & informacéo acerca da empresa e dos seus produtos

DOutro:
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Que tipo de informagdes procura na rede social Facebook
das empresas? *

O Sclecione todas as que se apliguem
Por favor, selecione todas as que se aplicam:

D Moticias

I:[ Novidades de produtos
D Informacg&es de produtos
D Informac&es de contactos

D Reviews/Comentarios

DOutro:

Muito obrigada pelo seu contributo!
Melissa Rocha.
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4 ESTUDO DE CASO

s

Neste capitulo, o principal objetivo é contextualizar a empresa Quennie — Home
Concept & Interior Design, bem como o mercado envolvente a este negdcio, focando-se no
mercado na Guiné-Bissau onde a empresa se encontra sediada e na descricdo e
caraterizacdo da empresa no contexto da sua inser¢do neste mercado e na sua relagdo com

0 Marketing Digital.

4.1 Caracterizacéo geral da Guiné-Bissau em 2021

A Guiné-Bissau, oficialmente designada de Republica da Guiné-Bissau, € um pais
norte-africano com uma éarea de 36.156 km?, com cerca de 1,6 milhdes de habitantes,
segundos dados do INE de 2017. As suas fronteiras naturais sdo com o Republica do Senegal
a norte e leste, Republica da Guiné-Conacri a sul e a Leste e com 0 Oceano Atlantico a oeste

(ANEME — Associagdo Nacional das Empresas Metalurgicas e Electromecéanica, 2018).

Mindelos
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\ M ams Rl
: ; s
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Ziguinchor Bangako

Cap SKifTing s~

— )
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S Korhogo
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Libéria

Monrévia

Google

TerraMetrics,Dadc

Figura 4 Fotografia de satélite da Guiné-Bissau (Fonte: (Google®, 2022)).
O pais é conhecido pelos parques nacionais e pela vida selvagem, com o seu clima
tropical, é constituido por uma parte continental e outra insular, que engloba o Arquipélago
dos Bijagds, composto por 88 ilhas e ilhéus, dos quais apenas 17 sdo habitadas (ANEME —
Associacao Nacional das Empresas Metallrgicas e Electromecanica, 2018).
A Guiné-Bissau é detentora de vastos recursos naturais, que vao desde a agricultura e
pesca até aos recursos hidricos e minerais, beneficiando ainda de um patriménio florestal e

ambiental de elevado potencial econémico. A beleza paisagistica, a biodiversidade, a riqueza
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historica e a diversidade cultural e etnografica proporcionam um conjunto de oportunidades
na area do Turismo (ANEME - Associacdo Nacional das Empresas Metallrgicas e

Electromecénica, 2018).

Figura 5 Litoral em NBijagos, sul de Guiné-Bissau (Fonte: (Diplomacia Business, 2022)).

O sistema politico da Guiné-Bissau carateriza-se pelo multipartidarismo, com uma
republica semipresidencialista, numa democracia representativa em transi¢cdo, por meio da
gual o presidente é chefe de estado e o primeiro-ministro € chefe de governo. Assim, o poder
executivo é exercido pelo governo, enquanto o poder legislativo é investido, tanto pelo
governo, como pela Assembleia Nacional Popular. O poder judicial, por seu lado, é
independente dos poderes executivo e legislativo (ANEME — Associacdo Nacional das
Empresas Metalurgicas e Electromecéanica, 2018).

Apesar do quadro democrético e constitucional, os militares tém interferido vérias vezes
na lideranca civil desde que eleic6es multipartidarias foram instituidas em 1994. Nos ultimos
16 anos a Guiné-Bissau sofreu dois golpes de Estado, uma guerra civil, uma tentativa de golpe
e um assassinato presidencial pelos militares. Nenhum presidente conseguiu cumprir um
mandato de 5 anos completo (ANEME — Associacédo Nacional das Empresas Metallrgicas e
Electromecénica, 2018).

No que se refere a organizacao administrativa e conforme visualizamos no mapa abaixo,
o Pais esta dividido em 8 (oito) regides e 1 (um) setor autbnomo, sendo estas as seguintes:
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as Regibes de Bafat4, Biombo, Bolama/Bijagés, Cacheu, Gabu, Oio, Quinara, Tombali e Setor

Auténomo de Bissau, a sua capital (ANEME - Associacdo Nacional das Empresas

Metalurgicas e Electromecénica, 2018).

Gabu

Quinara

Bolama Bijagds

Figura 6 Mapa ilustrativo das oito regides e do setor autbnomo (Fonte: (ANEME — Associacdo Nacional das

Empresas Metallrgicas e Electromecéanica, 2018)).

4.1.1 Principais Indicadores Economicos
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O crescimento econémico sustentado e inclusivo na Guiné-Bissau tem sofrido varias
vicissitudes nos ultimos anos. O enquadramento politico tem dificultado a implementacéo de
reformas estruturais, o investimento em infraestruturas essenciais, a retencdo de capital
humano e o crescimento do setor privado (Banco de Portugal, 2021).

O crescimento econémico da Guiné-Bissau encontra-se condicionado pela estrutura
produtiva e fortemente dependente das exportacdes (em 2020, a exportacdo de castanha de
caju ndo processada representava 96% das exportacdes). Estes fatores refletem-se na
volatilidade das taxas de crescimento anuais, condicionando a evolucéo do PIB, cuja variacdo
média anual foi inferior a 1% entre 2000 e 2019 (Banco de Portugal, 2021).

CRESCIMENTO INFLACAO BALANCA SALDO MASSA

ECONOMICO variacio homéloga, CORRENTE ORCAMENTAL MONETARIA
% % % do PIB % do PIB variacdo %
6 3 0 20
o -0
o} O
2 -1 -10 10 0
2021 2021 2021 2021 2021

Figura 7 Indicadores econémicos da Guiné-Bissau em 2021 (Fonte: (Banco de Portugal, 2021)).

Relativamente a evolug&o do PIB per capita, e conforme o gréafico abaixo representado,
a Guiné-Bissau é dos paises do PALOP que regista dos menores valores, efetivamente, no

periodo em analise, sendo que apenas Mogambique regista valores inferiores.
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Gréfico 3 PIB per capita nos PALOP (Fonte: (Banco de Portugal, 2021)).
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Gréfico 5 Exportacdes de mercadorias (Fonte: (Banco de Portugal, 2021)).
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Grafico 4 Balanca de pagamentos e preco do caju (Fonte: (Banco de Portugal, 2021)).

Como se pode observar nos gréficos anteriores, a queda nos pregos e na procura do
caju conduziu a uma contracgdo das exportacées, sendo que a india, que possui um setor de
exportador de caju processado, é o principal destino das exportacfes deste produto. Pode-se
constatar ainda que o saldo da balanga corrente depende fortemente do preco internacional
do caju, expondo a fragilidade do tecido produtivo guineense.
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De um modo geral, a Guiné-Bissau esta fracamente integrada em cadeias de valor
globais e o seu tecido industrial e comercial é estruturalmente subdesenvolvido. A industria
transformadora é débil, sendo constituida basicamente por bens de consumo e alimentares
que contribuem muito pouco para a criagédo de valor acrescentado, e por produtos resultantes
da transformacdo da madeira. Para além disso, o setor industrial representa apenas uma
pequena parte das exportacfes do pais (menos de 5% do total das exportacdes) (ANEME —
Associacdo Nacional das Empresas Metallrgicas e Electromecéanica, 2018).

Na Guiné-Bissau, tal como acontece em muitos paises africanos com carateristicas

igu'r‘élS Fotografia d(;’fnercado deandim, em Bissau. Fotografia bcca IackweI/AP. (Fonte: (The

Guardian, 2022)).
semelhantes, a agricultura e a pesca aparecem como atividades importantes ndo s6 para o
Pais, mas também para a populacdo, na medida em que podem representar importantes
fontes de rendimentos para as familias, uma fonte alternativa de nutricdo e naturalmente de
seguranca alimentar (Dayo, et al., 2022). Como se viu anteriormente, na Republica da Guiné-
Bissau, a economia tem sido fortemente condicionada pela importancia do peso do setor
primario no Produto Interno Bruto, sobretudo pela agricultura.

Segundo dados de 2017, a composicdo do PIB encontrava-se estruturada da seguinte
forma: Agricultura (50%), Industria (13,1%) e Servigos (36,9%) (CIA, 2022).

Sendo a agricultura a principal atividade econémica da Guiné-Bissau, tem-se que 0s
seus principais produtos sdo o arroz, o 6leo de palma de fruta, os vegetais, a fruta, entre

outros.
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Outro aspeto importante desta atividade econdmica € o facto de que, nos ultimos anos,
a agricultura tem igualmente contribuido para a criacdo de cerca de 95% dos postos de
trabalho no pais (Dayo, et al., 2022)

Todavia, a pecudria representa igualmente uma atividade economica significativa,
contribuindo, nos udltimos anos, com cerca de 17% do PIB e ocupando cerca de 72% da
populacdo rural. A produgdo de gado inclui varias espécies distintas, como as cabras, 0s
carneiros, 0s porcos, entre outras espécies (Dayo, et al., 2022).

Outro dado relevante sobre a Guiné-Bissau € que, em 2022, cerca de 45% da populagao
total vivia em &reas urbanas, sendo expetavel que a mesma continue a aumentar, pois a taxa
de urbanizacdo prevista para o periodo de 2020-2025 segundo as previsdes efetuadas,
mostra uma taxa anual de crescimento de 3,22% (CIA, 2022).

Relativamente aos problemas ligados a pobreza, de acordo com os dados oficiais de
2015, cerca de 67% da populagéo estava abaixo da linha de pobreza, o que é um consideravel
desafio para os governantes (CIA, 2022).

Esta situagdo levanta varios desafios ao Governo e tem reflexos importantes no
ambiente, ja que perante a pressao populacional, a Natureza tem vindo a sofrer de diversos
problemas como acontece com o desmatamento (corte desenfreado de arvores para fins
madeireiros e agricolas), a erosdo do solo, o sobre pastoreio e mesmo a sobrepesca (CIA,
2022).

A Guiné-Bissau é um dos paises mais pobres do mundo, ocupando posicoes
insignificantes em todos os indicadores de desenvolvimento e globalizac&o (522 economia do
continente africano e 1742 do mundo, 180.° exportador de bens e 192.° importador e 188.°
pais recetor e 165.° emissor de investimento estrangeiro em termos de stock total, em 2020)
(aicep Portugal Global, 2022).
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De acordo com o Comtrade, um dos principais fornecedores da Guiné-Bissau, em 2019,
foi Portugal (30,5% do total).

Figura 9 Fotografia de Guiné-Bissau (Fonte: (Observador, 2022)).

4.1.2 Populacao

A populacéo da Guiné-Bissau é maioritariamente composta por cerca de 30 etnias
diferentes, que se localizam em zonas especificas bem demarcadas ao longo da sua historia
e de acordo com os condicionalismos geogréficos e determinados pelas guerras que
motivaram a fuga do interior para as areas mais protegidas (ANEME — Associacdo Nacional
das Empresas Metallrgicas e Electromecénica, 2018).

Estas areas préprias de fixacdo, com linguas e religido diferentes distribuem-se da
seguinte forma, segundo dados do ANEME:

¢ no interior, onde dominam os Fulas (cerca de 23%) e Mandingas (cerca de 12%);

¢ no Norte, onde prevalecem os Balantas (cerca de 27%), tendo na sua vizinhanca
0s Manjacos de Cacheu (perto de 11%), os Papeis de Bissau (cerca de 10%) e,
com menos representatividade, os Felupes, os Baiotes e os Mancanhas ou
Brames da zona setentrional,

e na parte continental do Sul repartem-se os Biafares e os Nalus;

¢ nas ilhas, os Bijagos.

A populacdo deste pais estava estimada em 1.976.187 pessoas em 2021. A sua
populacdo total cresceu, aproximadamente, 2,4% entre 2020 e 2021, refletindo-se num total

de mais 47 mil pessoas. Uma carateristica particular deste pais prende-se com o facto de
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cercade 51,1% da sua populacao ser feminina e os restantes 48,9 % do sexo masculino (CIA,
2022).

A populacéo tem vindo a crescer de forma constante ao longo dos anos, o que pode ser

observado no grafico que se segue (gréfico 6).

+2.6%
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Grafico 6 Gréfico representativo da populacao de Guiné-Bissau desde 2012 a 2022 (Fonte: (CIA, 2022)).

Dado que tem sofrido de uma histéria de instabilidade, o pais enfrenta uma pobreza
generalizada, elevados niveis de desemprego e uma populacdo que regista uma elevada taxa
de fertilidade (estima-se que seja de 60% entre a populagdo com idade inferior a 25 anos).
Em 2020, a estrutura da Guiné-Bissau mostrava uma elevada juventude com uma
elevadissima parte da populacdo (43%) a registar uma idade entre os 0-14 anos.
Complementarmente, pode-se destacar que a populacdo com idades entre os 0-54 anos
representam 96% da populacdo como é facilmente percetivel na tabela seguinte (tabela 1)
(CIA, 2022). A este facto, acrescenta-se que a taxa de mortalidade infantil, embora alta,
reduziu-se substancialmente se comparada com a do ano 2000 (178%.) (ANEME -

Associacao Nacional das Empresas Metallrgicas e Electromecénica, 2018).
Tabela 1 Tabela representativa da percentagem de populacdo (Nimero de Homens vs. Nimero de Mulheres) por
faixas etérias (CIA, 2022).

Idade Percentagem da Numero de Numero de
populacao Homens Mulheres
0-14 anos 43,17% 417.810 414.105
15-24 anos 20,38% 192.451 200.370
25-54 anos 30,24% 275.416 307.387
65 anos e mais 3,08% 29.549 30.661

48
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Escola de Comunicacao, Arquitetura, Artes, e
Tecnologias da Informacgéo



Melissa Quennie Inocéncio da Rocha
O Impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade empresarial de Quennie — Home Concept & Interior
Design

No que respeita a literacia, em fevereiro de 2022, os adultos com mais de 15 anos
estavam divididos da seguinte forma: mulheres: 30,8% e homens: 62,2%, o que indicia um

desequilibrio evidente entre ambos os grupos (CIA, 2022).
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Figura 10 Utilizadores de internet vs. Literacia (Fonte: (Banco de Portugal, 2021)).

Na figura 10, no que concerne a dicotomia utilizadores de internet vs. literacia, verifica-
se que, entre 2010 e 2020, a Guiné-Bissau, apesar de partir do dltimo lugar em relacdo aos

outros paises do PALOP, tem registado um aumento bastante positivo.

4.1.3 Indice de Desenvolvimento Humano (IDH)

O Indice de Desenvolvimento Humano (IDH) é considerado um indicador sintético para
avaliar o progresso de longo prazo em trés dimensdes fundamentais do desenvolvimento
humano: uma vida longa e saudavel, acesso ao conhecimento e um padrao de vida digno.
Uma vida longa e saudavel — indicador aferido com base na esperanca de vida — relativamente
a Guiné-Bissau, constata-se que o0 mesmo é o mais baixo a nivel da sub-regido, no periodo
entre 2005 e 2019, o que significa que esta na 175.2 posi¢ao entre os 189 paises e territorios
reconhecidos pelas Nagdes Unidas (PNUD, 2021).

Em relacdo a figura 11, que compara a Esperanca de Vida com o indice de
Desenvolvimento Humano, e conforme mencionado anteriormente, a Guiné-Bissau regista

também uma das piores posicdes entre os paises do PALOP.

49
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Escola de Comunicacao, Arquitetura, Artes, e
Tecnologias da Informacao



Melissa Quennie Inocéncio da Rocha
O Impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade empresarial de Quennie — Home Concept & Interior

Design

85 -

g2 Portugal —
==} -
[+ ? "'f,-
£ S 80 - =
D= rasil -
S~
c -
= IS Cabo Verde O’ _—
%
e B Timor-Leste ?tts}éo Tomé e Principe _—
g _
o -
E 65
] Mocambigue Angola _—
= =
& 60 P
i =
] o
7 55
w _— Guiné-Bissau
50 =" : : : :
200 180 160 140 120 100 80 60 40 20 0

indice de Desenvolvimento Humano, posicdo no ranking 20102019

Figura 11 Esperanca de vida vs. indice de Desenvolvimento Humano (Fonte: (Banco de Portugal, 2021).

De acordo com o relatério do Programa das Na¢des Unidas para o Desenvolvimento, o
valor registado do IDH da Guiné-Bissau, em 2019, foi de 0,480, o que coloca este pais na
categoria de desenvolvimento humano baixo, apresentando uma classificacdo idéntica ao
Congo (RDC) e a Libéria. Apesar disso, no periodo entre 2005 e 2019, o valor do IDH do pais
subiu de 0,403 para 0,480, o que corresponde a um aumento de 19,1% (PNUD, 2021).

O IDH da Guiné-Bissau de 2019, conforme mencionado anteriormente, e como é
passivel de ser visto no gréfico 5, totalizou um valor de 0,480, o que significa que 0 mesmo
se 6
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Gréfico 7 Tendéncias do IDH para a Guiné-Bissau, Zimbabué e Ruanda, entre 2005 e 2019
(PNUD, 2021).
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encontra abaixo da média dos paises do grupo de baixo desenvolvimento humano, com um
valor de 0,513, bem como abaixo da média registada nos paises da Africa subsariana, com
um valor de 0,547.

Na regidio da Africa subsariana, a Guiné-Bissau encontra-se préxima do Benim e da
Libéria, cujas classificagbes no IDH foram respetivamente de 158 e de 175. No entanto, se
optarmos pela desigualdade descontada deste valor, o IDH da Guiné-Bissau cai para 0,300,
0 que representa uma quebra de 37,5% devido a desigualdade na distribuicdo dos indices da
dimenséo do IDH (PNUD, 2021).

No que concerne ao coeficiente de desigualdade humana para a Guiné-Bissau, este foi
de 37,4% em 2019 (PNUD, 2021).

Entre 1990 e 2019, a esperanca de vida a nascenga cresceu 11,2 anos, a escolaridade
média aumentou em 1,3 anos e 0s anos esperados de estudo aumentaram em 7,0 anos.
Finalmente, o Rendimento Nacional Bruto per capita da Guiné-Bissau aumentou em cerca de
17,9% no periodo compreendido entre 1990 e 2019 (PNUD, 2021).

4.1.4 Internet e Comunicagées

No que concerne as comunicacdes, podemos destacar alguns indicadores mais
importantes. Assim, pode-se destacar que 0s numeros de utilizadores de internet, em
fevereiro de 2022, totalizavam um total de 571.000 pessoas. Esta situagéo representava, em
2019, apenas 3,93% dos guineenses, 0 que posicionava a Guiné-Bissau em 173.° lugar a

nivel mundial.

TOTAL INTERNET USERS AS YEAR-ON-YEAR CHANGE BILE K ROX
INTERNET A PERCEN F N THE NUMBER OF SHARE OF SOCIAL MEDIA USERS
USERS TOTAL POPUL INTERNET USERS cC ING VIA BILE DEVICES

YA R 28.0% +2.4% 99.2%

THOUSAND +13 THOUSAND

Figura 12 Visao geral dos utilizadores de internet na Guiné-Bissau (fevereiro 2022) (Fonte: (CIA, 2022)).
Em 2022, os utilizadores de internet como percentagem da populacdo total

encontrava-se nos 28% e, o mais importante, a percentagem dos utilizadores de redes sociais
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com acesso a aparelhos digitais rondava os 99,2%. Finalmente, a taxa de penetracédo da
internet era de 20,2% em janeiro de 2021 (CIA, 2022).

No que respeita aos telefones moéveis, havia em 2020 um total de 1.913.858 subscritores
0 que representava 97.25 subscritores por cada 100 habitantes no mesmo ano. Este nimero
de conexdes moveis cresceu cerca de 7%, entre janeiro de 2020 e janeiro de 2021, refletindo-
se num aumento total de 105 mil novas adesdes (CIA, 2022).

O numero total de conexBes moveis na Guiné-Bissau, em 2020, equivalia a

aproximadamente 84% da populagéo total (CIA, 2022).

CELULAR MOBILE INTERNET ACTIVE SOCIAL
CONNECTIONS USERS MEDIA USERS

2.04 1.95 YA RS, 288.8

MILLION MILLION THOUSAND THOUSAND

URBANISATION vs. POPULATION vs. POPULATION vs. POPULATION

45.0% 95.5% 28.0% 14.2%

Figura 13 Visao global da adogéo e utilizagao de aparelhos e servicos digitais na Guiné-Bissau (fevereiro
de 2022) (Fonte: (CIA, 2022)).

A figura seguinte (figura 14) demonstra a mudanga ocorrida na utilizagéo de aparelhos
e servigos digitais ao longo do tempo, reforcando a tendéncia crescente que tem sido habitual
neste pais (CIA, 2022).

TOTAL CELLULAR MOBILE INTERNET ACTIVE SOCIAL
POPULATION CONNECTIONS USERS MEDIA USERS

W B @ .

+2.4% +15.3% +2.4% +3.1%

YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE

+48 THOUSAND +258 THOUSAND +13 THOUSAND +8,800

Figura 14 Crescimento digital na Guiné-Bissau (fevereiro de 2022) (Fonte: (CIA, 2022)).
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A informacé&o seguinte permite verificar, para 2021, a atividade de pesquisa realizada
na rede Google. Pode-se salientar que o Facebook apresenta um indice bastante reduzido
face as outras pesquisas.

BISSAU 10 1 BWINNERS NET
BWINNERS DITADURA DE CONSENSO
BISSAU GAMES 61 3 BWINNERS NET

BISSAU GAMES NET 1 TRADUTOR

www 1 5 BWINNERSNET

APOSTA BISSAU 1 WWW BISSAU GAMES
BWINNERS BISSAU 13 AS

BISSAU GAMES NET SPORT 1 BWINNERS BISSAU APOSTA
GOOGIE § FACEBOOK

DITADURA CONSENSO 2 ABOLA

Figura 15 Principais pesquisas no Google na Guiné-Bissau (ano de 2021) (Fonte: (CIA, 2022)).

Relativamente a audiéncia potencial que se pode atingir com o ADS no Facebook,
verifica-se que se podera atingir cerca de 272 mil pessoas nha Guiné-Bissau, 0 que apesar de
tudo mostra uma ferramenta com algum impacto nesta sociedade. Os meios de acesso ao
Facebook distribuem-se de formas distintas, sendo de destacar as seguintes situagdes: (i)
utilizam qualquer tipo de telemével (99,2%); (ii) apenas usam computador (0,8%); (iii) tanto
usam computadores como teleméveis (4,2%) e (iv) apenas usam telemdveis em qualquer
altura (94,9%) (CIA, 2022).

No periodo 2016 a 2021, assistiu-se a um progressivo e continuo aumento do nimero
de conexdes moveis tendo registado 0 seguinte comportamento: ultimo trimestre de 2016 —
1,29 mil; dltimo trimestre de 2017 — 1,39 mil; dltimo trimestre de 2018 — 1,43 mil; dltimo

POTENTIAL AUDIENCE FACEBOOK'S POTENTIAL FACEBBOOK'S POTENTIAL PERCENTAGE OF PERCENTAGE OF
THAT META REPORTS ADVERTISING REACH ADVERTISING REACH TSAD AL ICE TSAD AU CE
CAN BE REACHED WITH AS A PERCENTAGE OF AS A PERCENTAGE OF THAT FAC DK THAT FACEBOOK
ADS ON FACEBOOK TOTAL POPULATION POPULATION AGED REPORTS IS FEMALE REPORTS IS MALE

i Q) o

2722 133% 2110% 37.7% 62.3%

THOUSAND

Figura 16 Visdo geral da publicidade no Facebook na Guiné-Bissau (fevereiro de 2022) (Fonte: (CIA,
2022)).
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trimestre de 2019 — 1,56 mil; dltimo trimestre de 2020 — 1,69 mil e dltimo trimestre de 2021 —
1,95 mil (CIA, 2022).

A figura 17 mostra a dificuldade inerente aos custos com o acesso a diversos aparelhos
€ servicos e que aparecem como uma potencial restricdo a generalizacdo do seu uso a
totalidade da populagdo, dado que, como referido anteriormente, uma significativa parte se
encontra em situacao de pobreza e até de pobreza extrema.

PRICE OF THE PRICE OF THE CHEAPEST AVERAGE PRICE OF
CHEAPEST SMARTPHONE SMARTPHONE HANDSET 1GB ULAR
HANDSET (IN USD) vs. AVERAGE INCOME MOBILE DATA ({IN USD)

Figura 17 Custo de acesso a internet na Guiné-Bissau (fevereiro de 2022) (Fonte: (CIA, 2022)).
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4.2 Quennie - Home Concept & Interior Design — a empresa

A Quennie - Home Concept & Interior Design, anteriormente designada de Quennie —
design&interiores, € uma empresa especializada em decoragcédo de interiores e exteriores,
com elaboragéo propria dos seus projetos 3D. Foi criada em 2016 por Melissa Inocéncio
Quennie Rocha, com sede na Guiné-Bissau, onde tem aberta ao publico uma loja na cidade
de Bissau, que comercializa artigos de mobiliario por medida e de decoracdo, bem como
camas estofadas, cadeiras, cadeirbes e sofas, entre outros artigos para a decoragdo e

concecgao de espacos.

uennic

Figura 18 Frente da Loja Quennie - Home Concept & Interior Design, em Bissau (Fonte: Prépria).
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A ideia da criacdo de uma empresa dentro deste nicho de mercado surgiu de uma
paixao que Melissa Rocha sempre teve pela arte de mobilidrio e da decoracgéo, paixao essa
gue lhe foi incutida pelos seus pais. O pai de Melissa Rocha tinha uma fabrica de mobiliario
em Guiné-Bissau, em que trabalhava com madeiras macicas, e na qual fabricava portas,
janelas, mobiliario para a casa, etc. Melissa Rocha cresceu a ver o seu pai trabalhar com
mobiliario e ganhou um gosto notavel pela area.

Além disso, a mde de Melissa Rocha tinha uma aptiddo extraordinaria pela area de
decoracao, adquirindo todos os apetrechos e utensilios para casa, levando consigo a sua filha
para percorrer as lojas de quinquilharias.

Devido a este crescimento e ao estimulo e impulso dos seus pais, Melissa cresceu a
sonhar com abrir a sua propria empresa, na area de decoracao de interiores, e de, por fim,
abrir uma fabrica de mobiliario na Guiné-Bissau. Paulatinamente, Melissa Rocha caminhou
em diregdo aos seus sonhos, primeiramente, formando-se, em 2012, com uma licenciatura
em Gestdo de Recursos Humanos, e, iniciando em 2016, um curso de Design de Interiores.

Na altura, a sua fonte de capital, de uma jovem recéme-licenciada, era reduzida, tendo
como fonte de ajuda o seu pai, pelo que, inicialmente, Melissa Rocha, apostou pela
importacdo de sofas de Portugal para Guiné-Bissau, em contentores. Posteriormente, e
devido ao sucesso conquistado pela importacéo de sofas, Melissa Rocha, com vista aos seus
objetivos, resolveu comecar a importar objetos de decoracao, e, por fim, expandir-se para o
setor do mobiliario. Estas novas importac6es permitiram a realizacdo de capital proprio, o que

fez com o que o seu negdcio se expandisse.
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Figura 19 Abertura do primeiro contentor de sofas a chegada a Guiné-Bissau (Fonte: Propria).

Com a expansdo do negécio, Quennie - Home Concept & Interior Design abriu,
conforme os seus sonhos, recentemente, no ano de 2021, um atelier de cortinados, onde
também fabrica, entre outros, edreddes, capas para almofadas, cabeceiras de cama
estofadas, cadeirdes e sofas que comercializa na loja.

O atelier € composto pela zona de corte, a zona de costura e a zona de atendimento,

conforme representadas nas fotografias abaixo.

57
Universidade Luso6fona de Humanidades e Tecnologias, Escola de Comunicagéo, Arquitetura, Artes, e
Tecnologias da Informacgéo



Melissa Quennie Inocéncio da Rocha

O Impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade empresarial de Quennie — Home Concept & Interior
Design

.

calod

Figura 20 Cortinados elaborados por Quennie - Home Concept & Interior Design expostos na zona de
atendimento do atelier (Fonte: Prépria).
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Figura 21 Zona de costura e de corte do atelier de cortinados de Quennie — Home Concept & Interior Design

(Fonte: Prépria).
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HOME CORCER Y & RTER0R

Figura 22 Confecéo de capa de almofada por Quennie - Home Concept & Interior
Design (Fonte: Propria).

A missdo da Quennie - Home Concept & Interior Design é a realizacdo dos sonhos
decorativos dos seus clientes, concedendo aos mesmos produtos sofisticados, requintados e
ergonémicos, trazendo para a Guiné-Bissau o que existe de mais moderno no mercado e
mantendo os seus produtos atualizados pelas novas tendéncias. A concecdo esta em
conceder aos seus clientes o que existe de melhor no mercado, utilizando a criatividade para
manter os seus produtos inovadores, sem esquecer a dicotomia qualidade-preco.

Com uma ligagdo muito proxima a Portugal, a Quennie - Home Concept & Interior
Design realiza transa¢fes em Portugal, ndo apenas como comerciante, mas também mantém
ligagbes comerciais fortes com industrias de mobiliario e de comeércio local portugués,
especialmente no Norte do pais, importando para Bissau 0 que necessita.

Isto conduz a que seja a visdo de Quennie - Home Concept & Interior Design o ser o
referencial do seu nicho de mercado em toda a Guiné-Bissau, e, posteriormente, expandir-se
para outros paises africanos, para a Europa e para o resto do mundo.

A Quennie - Home Concept & Design Interior, pela sua forte ligagdo as suas raizes,

pretende ndo so trabalhar com produtos pré-fabricados e importados, mas com 0 que 0 seu
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pais tem para oferecer em recursos naturais, explorando as capacidades que a Guiné-Bissau
tem para Ihe oferecer.

Para Quennie, os valores primordiais sdo a devogdo e a paixdo pela area da
decoracéo, complementada pelo bom gosto, a sofisticacdo e por uma entrega completa. E
essencial ter empatia e respeito pelos clientes, assegurando a qualidade do material e dos

prazos estabelecidos, assim como conseguir acompanhar os pre¢cos no mercado.

Figura 23 Cliente no atelier de Quennie — Home Concept & Interrior Design (Fonte:
Propria).

O numero de empresas competitivas e concorrentes no nicho de mercado da Quennie
- Home Concept & Interior Design sdo muito reduzidas e sdo empresas ndo especializadas.
Estas empresas sao importadoras dos artigos que comercializam n&o tendo fabrico préprio,
ao contrario da Quennie - Home Concept & Interior Design. Normalmente estdo associados
ao comeércio de mobiliario ou ao retalho, disponibilizando aos seus clientes estes servigos.
Destacam-se entre as principais empresas concorrentes com a Quennie - Home Concept &
Interior Design encontram-se a Loja Mencor; a Casa Decor; a Ghada e a Darling.
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A Quennie - Home Concept & Interior Design emprega, de momento, quatro jovens
estudantes, Wilton Pedro Dias, Belmiro Baldé, Neto Zamora Barbosa e Leonardo Dias, cujas
idades variam entre os 20 e os 25 anos, formados por Melissa Quennie para desempenharem
fungbes polivalentes dentro da empresa, desde a confegdo dos cortinados, ao corte e
aplicacdo das calhas, até a confecdo das camas e sofas estofados. Foram também instruidos
para o atendimento ao publico na loja.

Na figura seguinte, encontra-se representado o organograma da empresa, assim como

os cargos desempenhados pelos respetivos trabalhadores.

Melissa Rocha

Gerente, Proprietaria

Wilton Pedro
Dias

Sub-gerente, Comercial

Neto Zamora

Barbosa Leonardo Dias

Belmiro Baldé

Producéao Produgéo Comercial

Para além de ser o referencial de mercado para a confegédo de cortinados, camas,
sofas e outros produtos que Quennie ja produz, é um grande sonho poder construir uma
fabrica de mobiliario na Guiné, de modo a fornecer ao seu pais artigos que, de outro modo,
acabam por ser importados. Desta forma, a grande pretensdo estabelece-se na construgcéo
de uma fabrica de mobiliario que estabele¢ca um mercado sustentavel, conduzira a um avango
para o seu pais, potenciando a sua economia e desenvolvendo postos de trabalho para a

comunidade.
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4.3 Quennie - Home Concept & Interior Design — no Facebook

A Quennie - Home Concept & Interior Design, como empresa que deseja acompanhar
a evolucao das tendéncias, ndo s6 do ponto de vista dos produtos que vende, mas também
no progresso das estratégias de marketing utilizadas, posiciona o uso de ferramentas de
marketing digital como crucial, de modo a assegurar os objetivos da empresa e satisfazer as
necessidades do consumidor.

Para este efeito, Quennie utiliza frequentemente redes sociais nas quais revé a sua
empresa e o seu publico-alvo, sendo o Facebook, o Instagram e o WhatsApp aquelas onde
conduz os seus contactos com os seus clientes. Nesta dissertacao focalizaremos apenas o
uso do Facebook e de algumas das suas potencialidades que sao utilizadas pela empresa.

Neste momento, Quennie - Home Concept & Interior Design utiliza o Facebook como
meio de divulgacéo dos trabalhos efetuados pela empresa, através de publicagdo de stories
e de publicagbes do feed de noticias, na sua pagina propria, no link

https://www.facebook.com/quenniedesingeinteriores/, onde  disponibiliza todas as

informagdes necessarias acerca da empresa.
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€ 2 QUENNIE & compostz por uma equipa especiaizada em
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by 1519 pessoas gostam disto, incluindo 5 dos teus amigos
o L

() 1564 pessoas sequem isto

, +245956191086

P4 guenniedecor@gmailcom

Fotos Ver tudo

Figura 24 Screenshot da pagina inicial de Quennie - Home Concept & Interior Design no Facebook (Fonte: Propria).
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Aposta, essencialmente, na publicacdo de fotografias de trabalhos em curso e/ou
efetuados pela empresa, de trabalhos 3D efetuados para potenciais clientes e clientes, e de
videos promocionais onde se evidenciam o rigor e cuidado da empresa na apresentacéo de
conteudo ao publico.

Além disso, permite ao utilizador um contacto direto com o comerciante, possibilitando
a solicitacdo de orgcamentos de projetos 3D e de design de interiores, através do chat integrado
e/ou através de hiperligacao para um chat no WhatsApp, potenciando a abrangéncia a mais
do que um meio social de comunicagéo.

A péagina de Facebook permite, para além da visualizacdo dos trabalhos efetuados, o
envolvimento da comunidade na publicitagdo desta empresa e da sua pagina permitindo a
que o utilizador convide o0s seus amigos a virem visitar e gostar da pagina. Permite ainda que
o utilizador faga uma review/comentario acerca da sua experiéncia pessoal com a empresa.

Quennie - Home Concept & Interior Design aposta ainda no estabelecimento de
padrbes de compra, informando os seus consumidores das novas tendéncias de mercado,

com sugestdes eloguentes de decoracao.

4.4 Quennie - Home Concept & Interior Design — marketing

digital no Facebook

Para Quennie - Home Concept & Interior Design, o Facebook foi uma das plataformas
pioneiras onde comecou a divulgar o seu negdcio. De um ponto de vista inicial, depreende-se
que esta plataforma, embora seja usada como forma de difusdo dos trabalhos e das
capacidades da empresa, ainda se encontram por explorar algumas das suas potencialidades.

Ao comecar a utilizar o Marketing Digital através do Facebook, Quennie — Home
Concept & Interior Design sentiu que a sua empresa comegou a ganhar uma nova perspetiva
e destague quando em comparacao com quando n&o existia qualquer rede social ativa para
a empresa.

Quennie — Home Concept & Interior Design comecou a ser mais abordada, para
pedidos de orcamentos e elaboracdo de projetos 3D, mas ainda existia alguma falta de
correlagcéo entre os pedidos de orgcamentacéo e a continuidade dos trabalhos solicitados.

De modo a colmatar este atraso entre a orcamentacdo e a realizagdo real dos
trabalhos, a empresa percebeu que a publicacdo de fotografias e videos de trabalhos ja
executados seria uma estratégia de marketing que poderia resultar em sucesso, dado que os

seus clientes atuais se sentiriam valorizados e 0s potenciais clientes poderiam ter um
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vislumbre das capacidades da empresa, cativando-0s a contactar a mesma e, posteriormente,
a dar seguimento a trabalhos futuros.

De facto, a publicacdo de videos de antes e depois, onde Quennie — Home Concept &
Interior Design explora e demonstra ao seu publico-alvo a diferenga entre a obra antes e
depois da intervencdo da sua empresa denotou uma elevada interacdo pela parte dos
consumidores-alvo, com um aumento das visualiza¢des dos videos, bem como das reactes
aos mesmos, e, consequentemente, uma maior abordagem dos potenciais clientes a
empresa.

Para além dos videos, a empresa publica, de uma forma regular, fotografias de
trabalhos concluidos, desde fotografias de colocagéo de papéis de parede decorativos,
fotografias de cortinados wave, fotografias de sofas e das suas almofadas decorativas, sendo

todos os artigos fabricados pela Quennie — Home Concept & Interior Design.

0 S ' . —
Figura 25 Sofa e almofadas decorativas fabricadas por Quennie — Home Concept & Interior Design

(anteriormente Quennie — design&interiores) (Fonte: Propria).
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Figura 26 Pormenor da etiqueta de Quennie — Home Concept & Interior Design
(anteriormente Quennie — design&interiores) numa das suas almofadas

decorativas (Fonte: Propria).

Para Quennie — Home Concept & Interior Design, todos o0s pormenores séo
importantes, pelo que a empresa compreende que o consumidor deveré ser cativado pelos
pormenores. Ao colocar as etiquetas com a sua marca, Quennie — Home Concept & Interior
Design ndo pretende apenas marcar os seus produtos, assegurando-se de que ndo sdo
plagiados por uma empresa competidora de mercado, mas pretende assegurar aos seus
clientes a confiabilidade e qualidade das suas mercadorias, a0 mesmo tempo que gera, de

outra forma, a publicitacdo da sua marca.
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Figura 27 Um dos trabalhos realizados por Quennie — Home Concept & Interior Design em Bissau (Fonte:

Propria).
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Contudo, mesmo estas publicacdes sendo bastante apelativas ao consumidor, que €
chamado a pagina por estas publicacdes, a empresa compreendeu que o consumidor atual e
informado deseja perceber o processo de concecdo, manufatura e confecéo dos produtos que
vao adquirir. E sobre este pressuposto que Quennie — Home Concept & Interior Design aposta
na execucdo e publicacdo de videos demonstrativos da realizacdo de alguns trabalhos
efetuados na empresa, dando ao seu publico-alvo uma percecao do trabalho executado.

N&o obstante, Quennie — Home Concept & Interior Design desencadeia no seu publico-
alvo a ideia de controlo sobre o seu produto final, bastante apreciada pelo consumidor atual,
dado que garante ao mesmo uma personalizagéo incrivel dos seus artigos e que a execugao
dos mesmos decorre conforme a sua vontade.

Quennie — Home Concept & Interior Design comecou a utilizar, de uma forma
esporadica, a ferramenta de anuncios do Facebook que permite criar anuncios, gerir quando
e onde vao ser apresentados e monitorizar o desempenho das campanhas no ambito dos
objetivos de marketing estabelecidos. De uma forma simplista, permite publicitar a sua pagina
de modo a aumentar o trafego da mesma e, por consequente, as suas vendas.

E objetivo de Quennie - Home Concept & Interior Design, de modo a explorar ainda
mais as potencialidades do Facebook na sua regido, ativar algumas dessas propriedades no
futuro, concedendo novos pontos de vantagem relativamente ao seu nicho de mercado.

Sdo exemplos de ferramentas de marketing digital no Facebook ainda né&o
aproveitadas por Quennie - Home Concept & Interior Design, e que poderdo vir a ser
implementadas, as seguintes: Facebook Creation Studio ou Estudio de Criacdo e Facebook
Insights.

Disponivel para desktop e para mobile, o Facebook Creator Studio ou Estudio de
Criacdo, € uma ferramenta disponivel no Facebook for Creators para gerenciar, publicar,
monitorizar e monetizar videos. Com esta ferramenta é possivel gerir multiplas paginas do
Facebook e do Instagram, permitindo o controlo sobre as publicagbes em ambas as
plataformas. Além disso, esta ferramenta permite obter informacdes do desempenho da
pagina e ver métricas de visualizacdo e de aliciamento das ultimas publicagfes. Esta
potencialidade permite criar publicagdes, stories, publicar videos e transmitir em direto, em
varias paginas e/ou plataformas simultaneamente.

O Facebook Insights permite ao empresario descobrir o seu publico-alvo dentro do
Facebook, possibilitando visualizar as carateristicas demogréficas e de interesse dos
seguidores da péagina ou do publico geral, o que ajuda no planeamento de campanhas de
Marketing Digital mais efetivas.

Estas duas ferramentas gratuitas do Facebook poderdo ser implementadas na
Quennie - Home Concept & Interior Design, de modo a permitir a empresa uma melhor
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divulgacdo, mais rapida e mais eficiente dos seus produtos e/ou servi¢cos, bem como um
melhor conhecimento do publico-alvo que percorre as suas paginas, permitindo uma

adaptacao dos seus conteudos conforme as suas valéncias.
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5 ANALISE ESTATISTICA DOS INQUERITOS

Neste capitulo, faremos uma andlise estatistica dos inquéritos efetuados, clarificando
e explorando cada grupo de questdes e os resultados produzidos considerados como

relevantes.
5.1 Analise estatistica dos inquéritos

A amostra corresponde a 102 respostas completas do inquérito, contudo houve mais
29 respostas, mas encontravam-se incompletas pelo que ndo foram contabilizadas para o
estudo.

O inquérito encontrava-se dividido em quatro partes que correspondem: as
informagdes gerais, constituida por seis perguntas, onde se pretendia avaliar as informacdes
gerais de cada participante, como a idade, o sexo, o estado civil, as habilitagdes literarias e a
profissdo atual; a internet e as redes sociais, constituida por cinco perguntas, onde se
pretendeu depreender se os participantes utilizavam a internet e as redes sociais; as redes
sociais e as empresas, constituida por cinco perguntas, onde se pretendeu perceber a
correlag@o entre o uso das redes sociais e a procura de informacdo acerca da empresa; e,
por ultimo, o Facebook e as empresas, constituida por duas questdes, onde se destacou a
importancia do Facebook como rede social no meio empresarial.

Todos os dados recolhidos foram tratados e analisados através do LimeSurvey®,

software onde o inquérito se encontrava hospedado online.

5.2 Informacgdes gerais

A amostra, como se pode comprovar pelas tabelas e gréaficos a seguir, é de 102
pessoas, sendo que as faixas etarias com mais respostas foram as compreendidas entre os
25 e 0s 44 anos de idade, sendo que a percentagem relativa ao sexo se encontra equiparadas,

com 48,04% de respostas do sexo masculino e 51,96% de respostas do sexo masculino.

Tabela 2 Tabela de frequéncia relativa ao sexo dos participantes do inquérito.

Sexo Frequéncia Absoluta Percentagem (%)
Masculino 49 48,04%
Feminino 53 51,96%
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= Masculino = Feminino

Grafico 8 Gréfico ilustrativo do pardmetro «Sexo» do inquérito.
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Grafico 9 Gréfico ilustrativo do parametro «ldade» do inquérito.

Relativamente ao estado civil dos participantes do inquérito, as respostas
concentraram-se essencialmente no estado civil «Solteiro(a)» com 40 respostas e
«Casado(a)» com 42 respostas, tendo as restantes sido distribuidas pelos trés estados

restantes, conforme se pode verificar no grafico abaixo.
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Grafico 10 Gréfico ilustrativo do numero de respostas para cada estado civil.

No parametro relativo as «Habilitagdes literaria», a maioria respondeu Licenciatura
(49,02%), P6s-graduacéo/Mestrado/Doutoramento (17,65%) e 12° Ano (24,51%). Com esta
questdo podemos observar um alargado leque de respostas, 0 que nos permitira inferior o
peso que as habilitagbes académicas podem ter no conhecimento acerca do Marketing Digital
e do seu papel.

= 4.2ano 3,92% 4,90%

4

Grafico 11 Gréfico ilustrativo do parametro «Habilitag8es Literarias».
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Por ultimo, no parametro «Profissdo», as respostas foram diversas sendo que a

resposta mais submetida foi «Trabalhador por conta de outrem» com 69 respostas.
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Grafico 12 Grafico ilustrativo do parametro «Profissao».

5.3 Internet e as redes sociais

No segundo grupo de questdes presentes no inquérito, onde se pretendeu perceber
se 0s participantes utilizavam a internet, as redes sociais e, especificamente a que redes
sociais acediam.

Na amostragem que respondeu a este inquérito, todos os participantes responderam
que utilizam a internet e a esmagadora maioria respondeu que utiliza um smartphone,

havendo apenas uma resposta em contrario.

«Utiliza um smartphone?»

0,98%

Grafico 13 Grafico ilustrativo das respostas dos
) . inquiridos em relagdo a questdao «Utiliza um
= Sim = Nao

Smartphone?»
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Em relacdo a questdo «Quais sao as redes sociais que utiliza?», destaca-se que
91,18% dos inquiridos admitem utilizar o Facebook e 68,63% admitem utilizar o Instagram,
sendo estas as duas redes sociais com mais foco dentro das opg¢bes facultadas.
Subsequentemente, o Google+ apresenta uma taxa de utilizacdo de 25,49%, seguido do
Linkedin com 23,53% e do Twitter com 20,59%. Uma percentagem de utilizadores admite
ainda a utilizag&o de outras redes sociais que ndo as mencionadas anteriormente, dentro do
parametro “Outro”, como o WhatsApp (onze mencdes), o TikTok (duas mengdes) e o Pinterest
(uma mencao).

91,18%

68,63% W Facebook
B Twitter
Instagram
Linkedin
B Google+

B N3o utilizo redes sociais

23539% 25,49%

20,59% W Outro

12,75%

I

Grafico 14 Grafico ilustrativo da percentagem de inquiridos que utiliza as redes sociais destacadas.

Relativamente as redes sociais aos quais os inquiridos dao preferéncia, 43,14% de
todos os inquiridos admitem que o Facebook é a rede social a que preferem aceder, optando
por dizer que acedem sempre, seguindo-se o0 Instagram em que 40,20% dos inquiridos
também acedem sempre. Em polos opostos, o Google+ e o Linkedin sdo as redes sociais
pelas quais existe menor afinidade, sendo que 64,71% dos inquiridos admite que nunca acede
ao Google+ e 51,96% admite o mesmo do Linkedin. Em relacdo ao Outra, em que se incluem
outras redes sociais, tais como 0 WhatsApp, o TikTok, o Pinterest, entre outras, 67,65% dos
inquiridos indica que ndo acede a qualquer outra rede social. Contudo, 20,59% dos inquiridos
indica aceder sempre e 4,90% indica aceder frequentemente a outra rede social que nao as
mencionadas na questdo. Esta percentagem exacerbada, quando em comparacdo a
percentagem de inquiridos que adicionou uma rede social diferente na questdo anterior,
denota que podera existir alguma percecéo erronea de rede social ou que os inquiridos
poderé&o ter omitidos redes sociais da questéo anterior.
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Tabela 3 Tabela de frequéncia acerca dos acessos as redes sociais.

Nunca Acedo Raramente Acedo Acedo Acedo Sempre
Acedo indiferentemente Frequentemente
Freq. Percent. Freq. Percent. Freq. Percent. Freq. Percent. Freq. Percent.
(%) (%) (%) (%) (%)
Facebook 25 | 24,51% 6 5,88% 12 11,76% 15| 14,71% 44 | 43,14%
Twitter 51 50,00% 18 17,65% 11 10,78% 7 6,86% 15 14,71%
Instagram 31 | 30,39% 5 4,90% 14 13,73% 11 | 10,78% 41 | 40,20%
Linkedin 53 51,96% 7 6,86% 11 10,78% 11 10,78% 20 | 19,61%
Google+ 66 | 64,71% 7 6,86% 7 6,86% 5 4,90% 17 | 16,67%
Outra 69 67,65% 1 0,98% 5 4,90% 6 5,88% 21 | 20,59%
80
70
60
50
40
30
20
) I II I I I
, A 0 i il -
Facebook Twitter Instagram Linkedin Google+ Outra
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Grafico 15 Grafico ilustrativo das frequéncias de acesso a cada uma das redes sociais mencionadas.
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Relativamente a plataforma de acesso as redes sociais, os inquiridos foram
guestionados acerca do tipo de dispositivo que utilizavam para aceder as redes sociais,
obtendo-se os resultados explicitados na Tabela 3, podendo aferir-se que temos Varios
inquiridos a utilizar mais do que um dispositivo para efetuarem 0s acessos as redes sociais,
havendo uma predominancia pelo uso do telemével (97,06%), seguido do computador
(42,16%) e do tablet (15,69%). A Unica menc¢ao de Outro foi de um inquirido que diz que ndo
acede a redes sociais.

Tabela 4 Tabela de frequéncias relativa a questédo

«Onde acede as redes sociais?»

Resposta  Frequéncia Percentagem (%)

Telemoével 99 97,06%
Computador 43 42,16%
Tablet 16 15,69%
Outro 1 0,98%

5.4 As redes sociais e as empresas

O grupo de questbes das redes sociais e as empresas foi concebido para depreender
a correlacdo entre o uso das redes sociais e a procura de informacéo acerca da empresa. A
primeira questdo do grupo questiona o inquirido se usa as redes sociais para procurar
informacdes acerca das empresas onde pretende adquirir produtos e/ou servigos, sendo que
89 dos inquiridos indicam utilizar as redes sociais para esse fim e 13 dos inquiridos indicam

gue ndo as usam com essa finalidade.

= Sim = Nao

Grafico 16 Gréfico ilustrativo da percentagem de respostas a
guestao «Utiliza as redes sociais para saber informag6es acerca das

empresas onde pretende adquirir produtos ou servigos?».
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Dos 102 inquiridos, 66,67% admite que utiliza frequentemente as redes sociais quando
deseja obter uma informagédo acerca de uma empresa, enquanto 22,55% indica que o faz

sempre que precisa de uma informacéo acerca de um produto e ou servico de uma empresa.

= Nunca = Frequentemente = Sempre

Gréfico 17 Gréfico ilustrativo da frequéncia com que utiliza as redes

sociais para o propésito anterior.

Quando questionados com a questdo «Considera o Marketing Digital de uma empresa
determinante na sua deciséo de compra?», 66 inquiridos admitiram que o marketing digital de
uma empresa € determinante aquando da decisdo de compra, contra 23 inquiridos que
indicam o contrario, sendo que 13 inquiridos admitem nao saber se, de facto, o marketing foi

determinante aquando da deciséo de efetuar a compra.

Tabela 5 Tabela de frequéncias acerca da questdo «Considera o Marketing Digital de uma empresa determinante
na sua decisdo de compra?»

Resposta Frequéncia

Sim 66
Nao 23
Nao sei 13

Relativamente a forma como os inquiridos acedem a informag&o acerca dos produtos
e servigos que pretendem adquirir, quando questionados onde a procuram, uma percentagem
acumulada de 83,33% dos inquiridos indica que procura, frequente a muito frequentemente,
diretamente no site da empresa, e uma percentagem acumulada de 74,51% admite que utiliza,
frequente a muito frequentemente, o Facebook como motor para a procura das informacgfes
de que necessita, destacando esta rede social, seguida do Instagram com 54,90% acumulado

entre o frequente e o muito frequente.
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Tabela 6 Tabela de frequéncias acerca do acesso as redes sociais para a procura de informagfes acerca das

empresas.
Nada Pouco Sem opinido Frequente Muito
frequente frequente frequente
Freq. | Percent. Freq. Percent. Freq. Percent. @ Freq. Percent. | Freq. Percent.
(%) (%) (%) (%) (%)

Site da Empresa 6 5,88% 10 9,80% 1 0,98% 59 57,84% 26 25,49%
Jornais 72 70,59% 15 14,71% 11 10,78% 2 1,96% 2 1,96%
Facebook 7 6,86% 19 4,90% 0 0,00% 46 45,10% 30  29,41%
Twitter 62 60,78% 16 15,69% 11 10,78% 6 5,88% 7 6,86%
Youtube 36 | 35,29% 18 | 17,65% 8 7,84% 19 18,63% 21 | 20,59%
Instagram 23 | 22,55% 19 18,63% 4 3,92% 29 28,43% 27 26,47%
Outras redes sociais 61 | 59,80% 12 | 11,76% 14 13,73% 5 4,90% 10 9,80%
Outro 65 63,73% 8 7,84% 16 15,69% 5 4,90% 8 7,84%

80,00%

70,00%

60,00% I

50,00%

40,00%

30,00% I

20,00% I

0,00% I - ] | Ii I I i I I
Site da Jornais Facebook Twitter Youtube Instagram  Outras redes Outro
Empresa sociais
W Nada frequente M Pouco Frequente B Sem opinido Frequente  E Muito Frequente

Grafico 18 Gréfico ilustrativo da percentagem de frequéncia da pesquisa de informagdo acerca das empresas nas

redes sociais
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No que respeita a importancia de uma empresa estar estabelecida nas redes sociais,
embora possam até ndo aceder ao contetdo ou ndo se aperceber que o fazem, 96,08% dos
inquiridos considera importante que uma empresa tenha Facebook e 81,37% dos inquiridos
considera importante que tenha Instagram. Esta significancia da importancia de uma empresa
apresentar as redes sociais estabelecidas, mesmo que o utilizador ndo as use, sugere uma

necessidade de controlo constante do acesso a informagéo por parte do utilizador.

Tabela 7 Tabela de frequéncias das redes sociais que os inquiridos consideram importantes que uma empresa

apresente

Sim N&o Sem opinido

Freq. Percent. Freq. Percent. Freq. Percent.

(%) (%) (%)
Facebook 98  96,08% 1 098% 3 2,94%
Twitter 41 4020% 29 2843% 32 31,37%
Instagram 83 81,37% 4 3,92% 15 14,71%
Linkedin 53 51,96% 16 1569% 33  32,35%
Google+ 46 4510% 22 2157% 34  33,33%
Outro 31 3039% 24 2353% 47  46,08%

5.5 O Facebook e as empresas

No ultimo grupo de questdes do inquérito, as duas questdes colocadas aos inquiridos
foram focalizadas no papel que o Facebook desempenha como rede social para as empresas
e quais os seus contributos.

Os inquiridos mostraram que, aquando da relag&o entre eles e as empresas com quem
desejam contactar, o Facebook contribui em 77,45% para facilitar o acesso a informacgéo
acerca da empresa e dos seus produtos, em 39,22% para assumir um papel mais ativo na

compra e em 31,37% para estreitar o relacionamento com a propria empresa.
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0,98%

= Estreita o relacionamento entre empresa e cliente
= Assume um papel mais ativo na sua compra
m Facilita o acesso a informagdo acerca da empresa e dos seus produtos

= Outro
Grafico 19 Gréfico ilustrativo das percentagens dos beneficios do Facebook na relacéo
dos inquiridos com as empresas
Quando questionados com o tipo de informacdes que procuram no Facebook de uma
empresa, 63,73% dos inquiridos procura novidades de produtos, 62,75% dos inquiridos
procura informag¢des acerca dos produtos da empresa, 50,98% dos inquiridos procura
informacgdes de contactos, 32,35% procura noticias acerca da empresa e 29,41% procura

reviews e comentarios acerca da empresa.

0,98%

= Noticias

= Novidades de produtos

50,98% = Informagdes de produtos
Informagdes de contactos
m Reviews/Comentdrios

= Qutro

Grafico 20 Gréfico ilustrativo das percentagens dos tipos de informag8es procurados pelos

inquiridos no Facebook das empresas
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CONCLUSOES

Com este trabalho, verificou-se que com o0 aumento exponencial do uso da internet, as
empresas tém procurado, de uma forma ativa, novas formas de alcancar o seu publico-alvo.
Nesse sentido, o Marketing Digital tem vindo a ganhar progressivamente importancia no
desenvolvimento de estratégias que sejam mais eficazes, capazes de gerar relacionamentos
duradouros, com potencial para fidelizar os clientes e naturalmente em Ultima instancia
potenciar as vendas.

Para se compreender a importancia e o impacto que o Marketing Digital tem no
crescimento empresarial, € necessario compreender que o perfil do consumidor e 0s seus
hédbitos se tém vindo a alterar com a passagem do tempo. Neste momento, temos
consumidores altamente ligados ou conectados e que geralmente procuram ativamente
informagdes acerca dos produtos que desejam comprar ou até dos servigos que pretendem
possuir.

Deste modo, as empresas que se estabelecem no mundo digital, procuram ganhar
visibilidade, fortalecer a sua marca e dar uma resposta mais rapida, completa e eficiente a um
conjunto de consumidores cada vez mais exigente e impacientes. Por outro lado, as empresas
gque estagham e ndo o fazem, correm um grande risco de serem ultrapassadas pelos seus
concorrentes.

E importante compreender que, além de existir, hoje em dia, a necessidade de uma
presenca online, o Marketing Digital tem beneficios relativo ao Marketing Tradicional que
impulsionam ainda mais o seu uso, traduzindo-se em nenhuns ou muito menores custos, um
alcance segmentado e uma compreensdo dos momentos decisivos da compra do consumidor
e potencia a possivel de uma diferenciacéo por meio de um planeamento bem estruturado.

Ao estruturamos as estratégias de marketing a ser implementadas, devemos ter em
conta, ndo s6 o contetido que iremos alimentar aos nossos consumidores, mas também, as
plataformas onde o vamos efetuar. Uma das plataformas com mais destaque para a execucéo
de estratégias eficazes é o Facebook.

Esta rede social possibilita a empresa uma conexado com os clientes pela sua agilidade
e simplicidade, sendo uma das redes sociais com mais procura, onde as empresas podem
tornar o alcance do seu publico mais abrangente e facil de acompanhar.

O interesse das empresas pelo Facebook € proveniente, principalmente, da relacédo
de conexdo e troca de contetdo entre as pessoas. A qualquer momento novas comunidades
e interesses podem surgir, sendo essencial que a empresa analise em qual dos meios ela se
poderd inserir. A troca de informacdes e conteldos entre as pessoas é uma fonte de

visibilidade para as empresas.
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Quando uma publicagcdo da empresa € divulgada, se for do interesse do publico
estabelecido, serd divulgada entre as pessoas. Essa divulgacédo faz com que as pessoas
tenham conhecimento da existéncia da sua empresa e dos seus produtos. Por isso, o
Facebook é muito importante quando se diz respeito a comunicacdo e & imagem empresarial.
Definindo o publico que se visa atingir, saber-se-4 em quais contetdos aquelas pessoas terdo
interesse, uma vez que, oferecer contetdos, servigos e produtos relevantes contribui para a
atracdo de possiveis clientes.

Ainda, conhecer detalhadamente os pesares e dificuldades de cada cliente permite
que a empresa se adapte ao comportamento dos utilizadores, o que facilita ainda mais a
aproximacao com o publico, aumentando a empatia com o mesmo, fazendo com que a sua
empresa tenha uma boa imagem.

Como referido anteriormente, com esta dissertacdo, pretendemos avaliar a
importancia do marketing digital no crescimento empresarial e o impacto de estratégias de
marketing digital no Facebook, sendo que, para o efeito, realizdmos inquéritos para
percebermos a concec¢do do publico acerca do Marketing Digital e do Facebook. Em termos
praticos optamos por escolher como estudo de caso de Quennie - Home Concept & Design
Interior, de modo a perspetivar, ndo so, o olhar do consumidor, mas também o olhar da
empresa sobre esta questao.

Através dos inquéritos recolhidos, conseguimos verificar que, de um modo geral, a
populagdo inquirida foi adequada para o presente estudo, uma vez que a sua maioria acede
a internet e as redes sociais, independentemente dos seus propdsitos, estando sujeitos a
anuncios e publicacdes de marketing digital das empresas.

Além disso, e mais especificamente, acerca do perfil que o Facebook desempenha,
podemos constatar que a esmagadora maioria dos inquiridos considera importante que uma
empresa tenha Facebook, e que, esse contacto, permite, essencialmente facilitar o acesso a
informacédo acerca da empresa e dos seus produtos, mas também pode assumir um papel
mais ativo no processo de compra além de poder estreitar o relacionamento com a prépria
empresa, se a estratégia de marketing for devidamente concebida e implementada.

No que respeita a Quennie - Home Concept & Design Interior, € uma empresa ainda
em crescimento, com um desenvolvimento ainda precoce, mas com um forte sentido
estratégico para apostar no Marketing Digital.

Embora, devido a sua posicao geogréfica, a empresa possa ndo conseguir alcancar
todo o publico-alvo pretendido, nomeadamente os cidaddos da Guiné-Bissau pela sua
pobreza e dificuldade de acesso ao mundo digital, a vanguarda de se atingir os paises mais
desenvolvidos, como o comércio com Portugal, e trazer para a Guiné-Bissau uma visao de
evolugdo de mercado, com a abertura de uma oficina de cortinados com fabrico préprio,

83

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias, Escola de Comunicacao, Arquitetura, Artes, e
Tecnologias da Informacao



Melissa Quennie Inocéncio da Rocha

O Impacto do uso do Facebook no crescimento da atividade empresarial de Quennie — Home Concept & Interior
Design

potencia a Quennie - Home Concept & Interior Design como uma empresa capaz de integrar
estratégias de marketing que permitam estabelecer no seu pais um novo, ou raramente
explorado, nicho de mercado.

No que diz respeito a integracdo do Facebook como estratégia de marketing da
empresa, verificou-se que a Quennie - Home Concept & Interior Design ainda tem um longo
caminho a percorrer no que respeita & melhoria das estratégias de marketing implementadas.
Efetivamente, verificou-se que sera importante conseguir ganhar insights no seu nicho de
mercado, ndo sO guineense, mas também internacional, de modo a poder aperfeicoar e
focalizar o conteudo publicado, contando também com o auxilio das inUmeras ferramentas
que existem no Facebook de forma a que o permitam fazer de uma forma mais automatizada
e prética.

Na prética, apesar das dificuldades econ6micas e das dificuldades em acesso a
servicos digitais que 0s guineenses apresentam, existe uma evolugdo positiva no sentido de
se igualarem aos paises em desenvolvimento, de modo que, a presenga e evolucdo da
empresa Quennie — Home Concept & Interior Design, através das suas publicagdes e partilhas
no Facebook, vem demonstrar conformidade com os achados nos inquéritos efetuados nesta
dissertacéo, dado que, os guineenses inquiridos demonstram que a presenca da empresa no
Facebook € uma mais-valia para a mesma, desenvolvendo a sua posi¢ao no mercado.

Desta forma, esta dissertagcdo, permitiu concluir que, ndo s6 o Marketing Digital é tido
como uma pec¢a fundamental, nos dias de hoje, tanto para as empresas como para 0S
consumidores, como também que, as redes sociais, nomeadamente o Facebook, poderéo ter
um impacto favoravel ou desfavoravel no crescimento empresarial, dado que a populacao
inquirida revela que é deveras importante a presenca das empresas e das suas marcas nesta
plataforma.

Em termos de linhas de investigagao futura, seria interessante analisar a importancia
de utilizag&@o outras redes sociais nesta empresa e igualmente a outras empresas que operam

na Guiné-Bissau.
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