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RESUMO

Atualmente, o digital, e de forma particular as redes sociais, tém desempenhado uma posicéo
importante na vida das pessoas, mas também estdo a comecar a ser notaveis nas empresas.
Assim, este estudo tem como objetivo perceber qual o impacto do uso das redes sociais no

desempenho empresarial.

De forma a alcancar o objetivo proposto, procedeu-se a uma recolha de dados, através de um
questionario estruturado entre dezembro de 2023 e abril de 2024, do qual resultou uma
amostra constituida por 171 empresas portuguesas. Os dados obtidos foram testados em
Smart PLS 4, e recorreu-se ao modelo Partial Least Squares Structural Equation Modelling

(PLS-SEM) para testar as hipoOteses propostas.

Os resultados demonstram que a adocdo das redes sociais influencia fortemente o
desempenho empresarial. E, por sua vez, o uso das redes sociais é influenciado pelas
caracteristicas organizacionais, mas principalmente pelo reconhecimento social, fortalecido

pelos clientes.

Este trabalho é original, dado estar pouco explorado em contexto empresarial portugués,
com cultura organizacional e caracteristicas economicas especificas de um pequeno pais
orientado a banca. Além disso, 0 mesmo tem a capacidade de auxiliar os gestores e potenciais
investidores ou reguladores a tomarem decisdes informadas, que conduzam a mais

desempenho empresarial e consequente, crescimento econdémico.

Palavras-chave: Desempenho Empresarial; Redes Sociais; Reconhecimento Social;

Caracteristicas Organizacionais; Cliente.
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ABSTRACT

Currently, digital, and social networks, have played an important role in people's lives, but
they are also starting to be notable in companies. Therefore, this study aims to understand

the impact of using social networks on business performance.

To achieve this aim, we have collected data using a structured questionnaire between
December 2023 to April 2024, which resulted in a sample consisting of 171 Portuguese
companies. Our data was tested in Smart PLS 4, and the Partial Least Squares Structural

Equation Modeling (PLS-SEM) model was used to test the proposed hypotheses.

The results point out that the adoption of social networks strongly influences corporate
performance. Additionally, the use of social networks is influenced by organizational

characteristics, but mainly by social recognition, strengthened by customers.

This work is original, as it is little explored in the Portuguese business context, with the
organizational culture and economic characteristics specific to a small banking-oriented
country. Furthermore, it can help managers and potential investors or regulators make
informed decisions, which leads to greater corporate performance and, consequently,

economic growth.

Keywords: Corporate Performance; Social networks; Social Recognition; Organizational

Characteristics; Customer.
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INTRODUCAO

Com a globalizagdo da economia, o desenvolvimento do mundo digital tem vindo cada
vez mais a ser sentido (Seetharaman, 2020). Pelo que, as empresas devem ter a
preocupacdo de se manterem atualizadas no decorrer do tempo, de forma a segurarem
uma boa posicdo no mercado e ganharem vantagem competitiva (Dubbelink, Soria, &
Constantinides, 2021; Luo, 2021). Apesar de todas as dificuldades criadas para a
sociedade em geral, a partir de 2020, altura em que surgiu a pandemia covid-19, 0s meios
tecnoldgicos foram mais procurados e usados, perante o confinamento obrigatério (INE,
2021). As redes sociais foram tomadas como um meio de entretenimento, mas também
como um meio de trabalho e de relacionamento com as empresas, em que 0 objetivo
principal era obter produtos/servicos (Mason, Narcum, & Mason, 2021). A era
tecnoldgica encontrou um novo marco historico, com adaptacfes, mas com crescimento
exponencial (Dubbelink et al., 2021).

De acordo com o Instituto Nacional de Estatistica (INE), em 2021, 96,6% das empresas
utilizaram computadores com ligagdo a internet para fins profissionais. Também neste
ano, registou-se uma proporcdo de 59,4% de empresas que utilizaram meios de
comunicacdo social, um aumento de 9,4% comparativamente a 2019 (INE, 2021). Destas,
97,9% utilizaram maioritariamente as redes sociais, seguindo-se de websites, e outros.
Sendo assim, constata-se que o setor de tecnologia de informac&o e informatica é um setor

gue se encontra em crescimento.

As redes sociais promovem o relacionamento com os clientes e possibilitam a sua
fidelidade. Isto permite aumentar a visibilidade da marca e o numero de clientes, através
do acesso mais facilitado a informagdo. Sendo assim, as redes sociais podem ser
vantajosas para alcancar potenciais negocios e fortes ligacbes com os clientes. Diversos
autores, como Ahmad, Ahmad e Abu Bakar (2018), Tajudeen, Jaafar e Ainin (2018),
Qalati, Yuan, Khan e Anwar (2021), Reimer (2023) exploraram a ligacdo entre estes

fatores.

Tradicionalmente, num estudo classico, Abrahamson (1991) defendeu a ideia de que,

guanto maior o nimero de empresas que adote um tipo de tecnologia, maior é a pressdo

para que todas o facam. Por outro lado, Ray, Muhanna e Barney (2005) referiram que a
14 de 63
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tecnologia afeta o desempenho de atendimento ao cliente, e quando acompanhada de
outras capacidades pode tornar-se benéfica para o sucesso da empresa.

A relacdo com o cliente é priorizada no estudo de Wang, Po lo, Chi e Yang (2004). Um
bom relacionamento com o cliente e 0 aumento da sua satisfagdo demonstra-se importante

na criagéo de valor da empresa.

Nem todos 0s paises apresentam as mesmas capacidades e recursos, capazes de sustentar
a concorréncia. No entanto, as redes sociais ddo a oportunidade de suportar menores
custos, comparativamente a formas tradicionais de marketing, o que permite a sua ado¢éo
por todo o tipo de empresas. Curtis et al. (2010) evidenciam esta situagdo, pois
demonstram o aumento da tendéncia de uso das redes sociais nas organizagdes sem fins

lucrativos.

De acordo com Culnan, McHugh e Zubillaga (2010), cada vez mais as empresas estdo a
usar as redes sociais para se comunicarem com 0s clientes e aumentarem 0 Seu Sucesso.
Porém, os autores sugerem que ndo basta criar uma presenca online, para uma
implementacao mais bem-sucedida, a ado¢do deve ser consciente, deve haver a formacao
de uma equipa e a empresa deve ter capacidade para tal. Assim, os profissionais devem
conhecer a melhor forma de usar as redes sociais e promover o desempenho empresarial
(Paniagua & Sapena, 2014).

Atualmente, revela-se a continuacdo e até o aumento da importancia do uso das redes
sociais nas empresas, pois a criacdo de ideias mais inovadoras, com custos menores para
o0 desenvolvimento destas e tempo de langamento mais curto, sdo condi¢des que permitem
uma maior participacdo no mercado e o aumento de rendibilidade (Ahmad, Abu Bakar,
& Ahmad, 2019). Neste contexto de crescimento global do setor e num ambiente
macroeconomico especifico e ainda pouco explorado, o objetivo primordial deste estudo
é colmatar o gap identificado na literatura, procedendo a identificacdo e analise dos
fatores que podem influenciar a adogéo das redes sociais, e consequentemente o impacto
das mesmas no desempenho das empresas portuguesas. Para alcancar este objetivo foi
utilizado o modelo de equagdes estruturais de minimos quadrados parciais (PLS-SEM) a

171 empresas.

15 de 63
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Pretende-se que esta dissertagdo contribua positivamente para que 0s gestores possam
tomar as melhores decisfes sobre a adogéo das redes sociais na criagdo de valor para as
empresas. Uma vez que a literatura no tema ainda ndo é vasta, ainda ha diversas
organizagcOes com hesitacfes sobre a adocdo das redes sociais e as suas vantagens, pelo
que, este trabalho vem dar mais suporte aos resultados existentes, de forma a proporcionar
um melhor relacionamento entre empresas e clientes, proporcionando mais e melhor

conhecimento a gestores, investidores, reguladores e académicos.

A presente dissertacdo encontra-se estruturada em cinco capitulos. O primeiro capitulo
refere-se a presente introducdo. Seguidamente, apresenta-se a revisao de literatura, e as
hipoteses de pesquisa formuladas. No capitulo dois é exposta a metodologia de estudo,
incluindo o modelo de investigacdo, o método de recolha e analise de dados e a amostra.
O capitulo trés denota a analise preliminar aos resultados e posteriormente, sdo
evidenciados os resultados obtidos e a discussdao dos mesmos. Por fim, sdo apresentadas
as conclusdes deste estudo e as limitacbes, bem como, sugestdes possiveis para

investigacOes futuras.
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1 CAPITULO 1- REVISAO DA LITERATURA

1.1 Enquadramento tedrico

O presente estudo pretende destacar o poder que as redes sociais podem deter no

desempenho de uma empresa, principalmente atraves da sua relacdo com o cliente.

No estudo classico de Han, Kim e Srivastava (1998) é demonstrado que, quando a cultura
de uma empresa é orientada para 0 mercado, facilita a inovagéo organizacional, um fator-
chave para o desempenho, ainda mais se esta acompanhar as mudangas rapidas do
ambiente macroecondémico. Assim, 0s autores concluem que, a orientacdo para o cliente

é altamente significativa para a organizacao.

Em linha com esta perspetiva esta a teoria Customer Relationship Management (CRM),
que enfatiza a gestdo do relacionamento com o cliente. Esta teoria defende a gestdo dos
negdcios, focada nos relacionamentos duradouros com clientes, atraves do uso de
tecnologia apropriada (Ling & Yen, 2001; Bose, 2002). Neste sentido, como primeiro
passo é importante a empresa conhecer o tipo de mercado em que atua e, portanto, o
comportamento e preferéncias dos seus clientes. Posteriormente, poderé dedicar as suas
atividades e decis0es, tal como a personalizagao dos seus produtos/servigos, conforme as
necessidades e interesses dos mesmos (Bose, 2002; Xu, Yen, Lin, & Chou, 2002; Ahn,
Kim, & Man, 2003). Assim, resultard a construcdo de um relacionamento de confianca,
transparéncia e comunicacdo eficaz, tornando o cliente satisfeito e criando a possibilidade
da sua fidelizacdo (Ling & Yen, 2001; Zineldi, 2006).

De acordo com Galbreath e Rogers (1999), a relacdo CRM melhora o desempenho
empresarial, mas para isso é necessaria uma lideranca sélida. O lider/gestor deve ser
capaz, de por um lado, exigir um elevado nivel de desempenho, mas por outro lado, deve
também saber elogiar, ser otimista e mostrar entusiasmo. Em relagdo aos funcionarios,
também estes devem ser valorizados, pois se forem valorizados proporcionam servico de

maior qualidade aos clientes.

Chen e Popovich (2003) defendem a teoria CRM, e referem que a gestdo do
relacionamento com o cliente € uma combinacao entre pessoas, processos e tecnologias,
em que se desenvolve uma relagcdo com o cliente, no intuito de o satisfazer. Porém, esta

teoria requer uma reorganizacdo nos processos de negécio, que leva a mudancas
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organizacionais e a utilizacdo dos avancos de tecnologia de informagdo. Sendo bem
implementadas, multifuncionais e focadas no cliente, estas modificagdes em conjunto,
tém um maior efeito na intencao de fidelizacdo do mesmo e ainda, sdo capazes de criar
lucratividade para a empresa. Assim, reforcam a importancia de uma alianca entre

tecnologia, processos e pessoas, essencial para cumprir este objetivo.

Os autores Khodakarami e Chan (2014) analisam também esta teoria e concluem que,
através do feedback dos clientes, as empresas sdo capazes de melhorar 0s seus processos
e praticas organizacionais. Os gestores sdo envolvidos na gestdo e no desenvolvimento
destes processos, e como tal, devem conhecer o sistema que se dedica ao cliente e apoiar
os funcionarios que o trabalham e desenvolvem, através de formacdo apropriada. Além
disso, neste artigo € destacada a confianca que a empresa detém no cliente, de tal forma,

gue se demonstra disposta a alterar o seu processo organizacional.

Conjugada com esta teoria, as redes sociais podem facilitar o acesso as informag6es sobre
os clientes e os seus comportamentos, tal como, a relagdo que a empresa pode manter

com eles.

Segundo Kim e Wang (2019), é importante uma empresa beneficiar da evolucgédo
tecnoldgica e envolver os clientes através das redes sociais, de forma a melhorar o
relacionamento com os prdprios, aumentar as vendas e por conseguinte, melhorar o
desempenho. O melhor uso das redes sociais e também, dos recursos de marketing
tradicionais, proporcionam o crescimento de vendas e a melhoria da satisfacdo do cliente.
A juncdo das redes sociais a pratica do método CRM é vantajosa e capaz de elevar o valor
de mercado de uma empresa, ja que torna o acesso a informacdo dos clientes mais facil,
tal como, a construcdo do relacionamento com estes, pelo que estas duas estratégias
unidas constituem um forte indicador para o desempenho empresarial. Por estas mesmas
razdes, Chuang (2020) defende que o uso das redes sociais tem um efeito positivo na

relacdo entre a empresa e o cliente.

Também Harrigan, Miles, Fang e Roy (2020) e Gashi e Ahmeti (2021) mostraram que as
redes sociais tém um forte impacto positivo no desempenho das organizacgdes, em termos
de fidelizagdo por parte do cliente, bem como, 0 acesso mais rapido a informacéo e,

portanto, 0 CRM juntamente com as redes sociais expressam efeito positivo no
18 de 63
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desempenho. Os ultimos autores ainda acrescentam que, com o feedback dos clientes, as
empresas conseguem melhorar a qualidade dos seus produtos/servi¢os. Além disso,
expdem que a adocdo do uso das redes sociais tem também, um impacto forte na
satisfacdo dos gestores, que se expressa em melhores resultados, pois a propria empresa
tem a possibilidade de receber recomendacdes para resolver problemas, motivando os
colaboradores. Desta forma, as redes sociais influenciam o relacionamento com os
clientes, a informacdo oportuna, construindo vantagem competitiva sustentavel que

conduz a um melhor desempenho empresarial (Li, Larimo, & Leonidou, 2021).

Almohaimmeed (2019), Kraus, Gast, Schleich, Jones e Ritter (2019), Ting, Abbasi e
Ahmed (2020) e Wibowo, Chen, Wiangin, Ma e Ruangkanjanases (2021) defendem que
uma boa impressao do cliente depende do contetdo fornecido pelas redes sociais, dai a
importancia de criar contetdos apelativos, uma vez que, vao influenciar o comportamento
dos clientes. Esse conteudo deve ser baseado na situacdo atual, relacionado com a
empresa e relevante, para suscitar interesse constante no mercado. Uma boa relacdo com
o cliente aumentara a disposicdo deste para comprar, e a vontade de ser tornar fiel a
empresa. Assim, é importante organizar a programacdo e a regularidade de partilha de
contetdos, tal como, é importante perceber todos os detalhes das partilhas nas redes
sociais (como o melhor horério para partilhar e o tipo de conteido), que vao influenciar
o comportamento dos clientes, de forma a melhorar o desempenho das empresas. O
conteddo publicado nas redes sociais € um dos principais agentes influenciadores na
interacdo dos clientes, tanto em nivel de consumo/compra, como em termos de likes,

comentarios e partilhas (Dolan, Conduit, Frethey-Bentham, Fahy, & Goodman, 2019).

Numa perspetiva idéntica, Bozkurt, Gligor e Babin (2021) concluem que, quando 0s
clientes percebem que uma marca é fortemente interativa nas redes sociais, ttm uma
maior disposicao para comprar, influenciar os amigos e familiares, fornecer feedbacks e
sugestdes para contribuir para o desempenho da empresa. Porém, esta interatividade vai
sempre variar, de acordo com a marca e o tipo de plataformas usadas. Ainda acrescentam
que, os clientes se encontram dispostos a agregar valor as marcas, quando a resposta a
sua solicitacdo é dada num periodo adequado. Ou seja, ndo basta implementar as redes
sociais, também € necessario que posteriormente, haja um cuidado continuo. Mishra
(2019), Qin (2020) e Reimer (2023) demonstram que as redes sociais devem ser utilizadas
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de forma estratégica, para ajudarem na constru¢do de uma imagem de marca positiva e,

assim poderem proporcionar valor acrescentado a empresa.

Também Chatterjee, Chaudhuri, et al. (2021) e Ribeiro-Navarrete, Botella-Carrubi,
Palacios-Marques e Orero-Blat (2021) consideram que os gestores devem ter experiéncia
e formacdo adequada, na empresa devem ser implementadas novas ferramentas digitais,
os funcionérios devem receber formacdo e, por fim, as redes sociais devem ser
atualizadas, para levar a empresa ao alto desempenho. Do mesmo modo, autores recentes
como Abu Bakar, Ahmad e Ahmad (2019), Cheng e Shiu (2019), Muninger, Hammedi e
Mahr (2019), Al-Omoush, Simén-Moya, Al-ma‘aitah e Sendra-Garcia (2021), Chatterjee,
Rana, Tamilmani e Sharma (2021), Gamage, Gnanapala e Ashill (2023) e Kurdi et al.
(2023) defendem a mesma ideia. Os autores reforcam também que, através destas acdes,
e com 0s recursos e capacidades da empresa, com 0 apoio e comprometimento dos
gestores de topo nas mudancas organizacionais e no incentivo dos funcionérios, as
empresas poderdo beneficiar desta iniciativa social, aplicando juntamente a estratégia

CRM para a criacdo de mais valor sustentavel.

Qalati, Li, Ahmed, Mirani e Khan (2021) resumem os principais beneficios da adog¢éo das
redes sociais no desempenho, mostrando que 0s gestores podem encorajar as empresas na
sua adocdo, pois estas, ajudardo a aumentar o desempenho empresarial, reduzir custos de
marketing, alcancar mais clientes e encontrar potenciais aliados para impulsionar o
crescimento futuro. Por outro lado, realgam que os gestores devem compreender de forma
clara, como as redes sociais podem ser vantajosas na empresa, de modo a aumentar o
desempenho e a imagem no mercado. Também Martin-Rojas, Garrido-Moreno e Garcia-
Morales (2020) afirmam que o uso das redes sociais é vantajoso para o desenvolvimento
de capacidades proativas e inovadoras, que por sua vez, melhora o desempenho

empresarial (Braojos, Benitez, & Llorens, 2019).

O uso das redes sociais permite construir uma melhor relagdo com os clientes,
melhorando o fluxo de informacdo, que associado ao CRM e as capacidades de gestdo da
marca, conduz ao aumento da notoriedade da marca e do desempenho empresarial, como
referem Foltean, Trif e Tuleu (2019), Garrido-Moreno, Garcia-Morales, King e Lockett
(2020), Tourani (2022), Bruce, Keelson, Amoah e Bankuoru Egala (2023) e Cao e

Weerawardena (2023).
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1.2 Hipoteses de Investigacéo
1.2.1 Reconhecimento Social

Um primeiro fator de estudo é o reconhecimento social, que se estabelece como uma
percecdo positiva sobre a empresa. Num mundo online, sem este reconhecimento, 0 uso
das redes sociais torna-se desmotivante. Para o presente estudo, este conceito vai
particularizar-se no reconhecimento da marca e na interagdo por parte dos clientes nas
redes sociais, isto é, os likes, 0s comentarios e as partilhas. Garg, Gupta, Dzever, Sivarajah
e Kumar (2020) referem que estes atos aumentam o reconhecimento da marca que, por

sua vez, proporciona o crescimento da empresa.

Ahmad et al. (2018) e Cao, Ajjan, Hong e Le (2018) sugerem que, os dois grandes
beneficios expectaveis das redes sociais sdo a construg¢do da marca e 0 aumento de vendas,
porque atraves das mesmas é possivel obter uma relacdo melhor e mais proxima com 0s
clientes. Estes autores concluem que quanto maior for o beneficio esperado pelo uso das
redes sociais, maior a probabilidade do seu uso.

Tajudeen et al. (2018) consideram as redes sociais como redes de comunicagdo
interativas, pois permitem uma comunicacdo bidirecional, em vez de se tratar de
transmissdes direcionadas a populacao, e, portanto, adotar o uso das redes sociais aumenta
0 desempenho do site e a credibilidade da marca. Desta forma, detetam que a

interatividade esta positivamente associada ao uso das redes sociais.

Um cliente que se interesse pela marca e pelo que ela representa, pode-se envolver em
termos de compras, partilhas e referéncias e contribuir assim, para o desempenho da
organizacdo no mercado, segundo a perspetiva de Garg et al. (2020). Os autores detetam
uma relacdo significativa e positiva entre as praticas das redes sociais e o0 envolvimento
do cliente, que gosta da marca e através de likes, partilhas e comentarios, acaba por

divulgé-la e, por sua vez, contribuir para melhorar o desempenho da organizacao.

A visibilidade impacta a empresa pela confianca depositada na equipa, intencdo de
comprado cliente e desafios que surgem. Por outro lado, empresas com maior visibilidade
sdo mais reconhecidas pelos individuos, e por este motivo, ganham maior confianca e
interesse em investir neste ramo online. Este contribui para melhorar as atividades

comerciais e para construir a marca de uma forma mais facilitada. Também as empresas
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que interagem mais com os clientes, aumentam o nivel de confianca destes, o que por sua
vez, pode aumentar as vendas e a fidelidade a marca, refletem Chatterjee e Kumar Kar
(2020) e Qalati, Yuan et al. (2021).

De acordo com Sedalo, Boateng e Kosiba (2022), através das redes sociais pode ocorrer
a divulgacdo das empresas a um custo minimo e de forma rapida. As empresas partilham
as informagOes com os clientes e estes podem enviar feedbacks, permitindo a estas
transformar clientes pouco satisfeitos em clientes fiéis, e deste modo, aumentar a

notoriedade da marca e promover o crescimento da empresa.
Pelo exposto, propbe-se a seguinte hipotese:

Hipdtese 1: O reconhecimento social influencia positivamente a adogdo das redes sociais.

1.2.2 Caracteristicas Organizacionais

As caracteristicas organizacionais referem-se ao apoio da gestdo de topo, essencial na
adocdo das redes sociais, ja que podera haver necessidade de uma alteracao de estratégia
da empresa para um maior foco no cliente. Adicionalmente, também se refere ha
compatibilidade entre 0 uso das redes sociais e toda a atividade e objetivos da

organizacao.

O departamento de gestdo tem uma funcdo muito importante no cumprimento deste
objetivo, pois deve verificar a viabilidade do investimento do uso das redes sociais,
através da andlise das capacidades e recursos de uma organizacdo. Além disso, deve
verificar também, a compatibilidade do uso das redes sociais com a cultura da empresa.
De acordo com Chen e Popovich (2003), a gestdo de topo deve apoiar os funcionarios a
adaptarem-se as mudancas que possam surgir, para que também eles as aceitem na cultura
da organizacdo, 0 que nesse caso ira proporcionar uma nova motivacdo e alteracdo no

tratamento dos clientes.

Chong e Chan (2012) exp6em que a compatibilidade descreve o grau em que uma
inovacdo é ajustavel as necessidades, valores e praticas de um potencial adotante.
Também os autores Odoom, Anning-Dorson e Acheampong (2017) afirmam que as
organizacgOes, na presenca de compatibilidade, descrita pela integracdo das redes sociais
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nas mesmas, respeitando os seus valores e objetivos, mostram-se capazes de promover a
conquista de clientes de forma mais eficaz e eficiente. Desta forma, o0 estudo destes
autores deteta uma influéncia positiva e significativa entre esta variavel e a adocdo deste

meio de comunicacao social abordado.

Os gestores executivos desempenham um papel importante na decisdo de adotar as redes
sociais e na definicéo das suas finalidades. E importante que estes auxiliem e demonstrem
preparacdo e competéncias necessarias para adotar as mesmas, a toda a organizacao, de
forma a transmitirem seguranca e confianga, encorajando a aplicacao destas nas empresas.
Cao et al. (2018) e Puriwat e Tripopsakul (2021) mostram que, quanto maior a
probabilidade de a organizacdo perceber que esta internamente preparada para adotar as
redes sociais, maior sera a probabilidade de utiliza-las. Para além disso, quanto maior a
probabilidade da organizacdo se concentrar em objetivos estratégicos em toda a cadeia de
abastecimento, melhor a comunicacdo, acessos mais rapidos, e maior a probabilidade de

utilizar as redes sociais.

AlSharji, Ahmad e Abu Bakar (2018), de Ahmad et al. (2019) e de Martin-Rojas et al.
(2020) mostram empiricamente que o apoio da administracdo € fundamental para a
adocdo das redes sociais, pelo que também se demonstrou significativo e positivo, pois
desempenha um papel vital ao definir como as redes sociais se podem enquadrar na
estratégia global da empresa, ao promover o seu uso eficaz, ao apoiar os funcionarios da
organizagdo e, ao incentivar e recompensar pela criatividade e inovacgdo, beneficiando
assim com o seu envolvimento proativo. Por outro lado, e de acordo com os ultimos
autores, as redes sociais podem desenvolver atividades de inovagdo com sucesso, e afetar
de forma positiva e significativa, 0 desempenho global da organizagéo, ao serem usadas

como meios de estratégias de produtos e processos.

Qalati, Yuan et al. (2021) e Ali Abbasi, Abdul Rahim, Wu, Iranmanesh e Keong (2022)
mostram que, a consciéncia das vantagens, mas também o esfor¢o do uso das redes sociais
pela gestdo de topo € essencial, e acrescentam que, a divulgacdo da informacéo adequada

por toda a organizacdo pode motivar os colaboradores.

Assim sendo, apresenta-se de seguida a segunda hipdtese:
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Hipotese 2: As caracteristicas organizacionais influenciam positivamente a adogdo das
redes sociais.

1.2.3 Redes Sociais

As redes sociais sdo um tipo de tecnologia recente, consideradas de uso simples, e de
adocdo facil por qualquer tipo de organizacdo, de acordo com Puriwat e Tripopsakul
(2021). Estas devem ser selecionadas de acordo com as que sejam mais compativeis com
a empresa, conjuntamente com as que sejam mais utilizadas pela populagéo, para que

possam proporcionar maior numero de beneficios.

Uma grande parte das interacbes com os clientes sera realizada na Internet, por isso, as
organizagcOes devem adaptar-se as constantes mudancas do mercado e concentrar-se em
entregar o maior valor ao cliente, por meios de melhor comunicacgdo, entregas mais
rapidas e produtos e servicos personalizados. Assim, as empresas que implementarem a
adocdo das técnicas de CRM, juntamente com o uso de plataformas online para o
relacionamento com os clientes, tal como, as redes sociais, terdo possivelmente maiores
ganhos (Chen & Popovich, 2003).

De acordo com Hanna, Rohm e Crittenden (2011), as redes sociais sdo vistas como um
método de marketing, publicidade e promocdes. Além de terem a possibilidade de
divulgar informacédo, também tém agora o poder de influenciar. Empresas de todas as
dimensdes e setores de atividade, cada vez mais tém verificado o uso das redes sociais

como um elemento primordial na sua estratégia.

As redes sociais terdo um impacto positivo e significativo no desempenho das empresas,
segundo Odoom et al. (2017) e Tajudeen et al. (2018). Estas implicam a exploracdo de
ideias inovadoras, a construcdo de uma relacdo com clientes, e lideranga com questdes de
atendimento. Porém, sdo bastantes benéficas na melhoria da relacdo com o cliente, na
acessibilidade de informagdo e nos seus custos reduzidos. Também apresentam a
capacidade de atingir pablicos maiores com custos e tempos minimos. Assim,

globalmente, sdo benéficas e permitem que sejam conhecidas as escolhas, necessidades e
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até mesmo insatisfacdes dos clientes. Segundo estes autores, o Facebook é a rede social
mais popular, seguindo-se o Twitter.

Também o estudo de Ahmad et al. (2018) refere que o uso adequado e eficaz das redes
sociais melhorara o desempenho dos negécios em diferentes aspetos, tais como: o
aumento da exposi¢do de informagéo, reducdo dos custos de marketing, aumento do
namero de clientes e desenvolvimento da imagem da marca. Além do mais, mostram que
0 Facebook é o melhor em termos de marketing digital e vida social, seguindo-se do

Instagram, Twitter e Youtube.

Cao et al. (2018) demonstram de forma significativa que, a probabilidade de uso das redes
sociais estd associada a uma maior probabilidade de resultados operacionais. Mais
acrescentam que a partilha atempada de informacGes e comunicagdes com interessados

sdo duas grandes vantagens, permitindo a empresa a sua constante melhoria.

Pelo artigo de Tarsakoo e Charoensukmongkol (2020), a capacidade de as empresas
usarem as redes sociais para 0 desenvolvimento de novos produtos influencia
positivamente o desempenho financeiro da empresa, que afeta o desempenho geral. As
informac@es que se conseguem obter por este meio permitem o desenvolvimento de novos
produtos que atendam as necessidades e as preferéncias dos clientes, que por sua vez,
fazem aumentar a satisfagdo dos mesmos, o que se reflete no desempenho financeiro da

empresa de forma positiva.

Para Qalati, Yuan et al. (2021), Tajvidi e Karami (2021) e Borah, Igbal e Akhtar (2022),
a adocdo das redes sociais tem um efeito significativo e positivo no desempenho das
PMEs. Os autores referem que uma divulgacdo adequada das informacgdes comerciais,
leva a melhores servigos e relacionamentos com os clientes, maior fidelidade e confianga

dos mesmos, maior reputacdo e visibilidade da empresa.

A maioria da literatura realca que as redes sociais mais populares sdo: Facebook, Twitter,

Youtube, Whatsapp, Linkedin e Instagram.
Face ao exposto, a hipdtese trés a ser estudada é a seguinte:

Hipotese 3: A adocdo das redes sociais influencia positivamente o desempenho
empresarial.
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2 CAPITULO 2 - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

2.1 Modelo conceptual de investigacao

O modelo conceptual desta investigacdo propde testar trés novas hipdteses, com a
intencdo de se retirarem conclusdes especificas as questdes de investigacdo (Altinay,
Altinay, & Ossiannilsso, 2015). Nesta dissertacdo pretende-se dar resposta a uma questao
central “Qual o impacto das redes sociais no desempenho empresarial?”. Para alcancar
este proposito desenhou-se 0 modelo apresentado na Figura 1. Este modelo visa contribuir
para uma nova perspetiva conceptual do constructo, uma vez que, relaciona as redes
sociais, com o desempenho das empresas e o foco no cliente, esta juncdo de fatores ainda

ndo é muito frequente nas investigacdes sobre este tema.

Reconhecimento
Social

H3 Desempenho

Empresarial

Adogao de Redes Sociais

Caracteristicas
Organizacionais

Figura 1- Modelo Conceptual
Fonte: Elaboragdo Prdpria

2.2 Populacéo e amostra

O estudo foi realizado em Portugal, uma vez que, o uso das redes sociais pelas empresas
portuguesas tem vindo a crescer, mas a literatura no tema ainda é escassa. De acordo com
0 Servico de Estatisticas da Unido Europeia, em 2021, 59% das empresas portuguesas
utilizavam redes sociais, tendo-se verificado um aumento comparativamente a 2015, em
que apenas 38% das empresas portuguesas usavam este tipo de plataforma (EUROSTAT,
2022). Correia, Medina, Romo e Contreras-Espinosa (2014) e Carvalho e Mamede (2018)
consideram que 0s meios eletronicos e o uso das redes sociais s&o uma forma de expandir
0 negocio das empresas portuguesas, que ainda se encontram focadas nos meios
tradicionais. Porém, ainda ha gestores e empresarios portugueses, principalmente de

geracOes mais antigas, que mostram algum receio no uso das redes sociais, pelo seu custo
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ou pela falta de necessidade do seu uso no tipo de negdcio que possuem (Gaspar, Soares,
Caldeira, Andrade, & Soares, 2022).

2.3 Método de recolha de dados

Considerando o modelo conceptual proposto anteriormente, assim como os objetivos da
investigacdo, a abordagem metodoldgica utilizada foi o inquérito, através de um
questionario. Para a recolha de dados, foi elaborado um questionario online utilizando a
ferramenta Google Forms. A divulgacao foi feita através do envio do link do questionario,
por email, para as empresas. A partilha online possibilitou recolher respostas de diversas
pessoas, de maneira pratica e econdémica, garantindo sempre o0 anonimato das respostas
dos participantes. O questionario era composto por perguntas fechadas. Para além das
questdes relacionadas com o tema principal da investigacdo, foram ainda inseridas
perguntas de controlo acerca das caracteristicas demograficas, género, idade, educacéo,

entre outras (Apéndice 1).

2.4 Operacionalizacdo das variaveis

De forma a efetuar-se a operacionalizacdo das variaveis, realizou-se inicialmente uma
pesquisa relativamente aos autores e especialistas do tema e das métricas disponiveis
relacionadas com as variaveis em andlise. Estas métricas foram ajustadas de acordo com
as exigéncias da investigacdo, especialmente na traducdo para lingua portuguesa as
escalas que estavam em lingua inglesa e as questdes foram também reformuladas como
premissas positivas para possibilitar uma interpretacao estatistica mais clara. A escala
utilizada para avaliar as varidveis foi a escala de Likert de cinco pontos. Esta escala é
conhecida por ser um método de escolha multipla, no qual os participantes simplesmente
selecionavam a opg¢do que consideravam mais adequada a sua opinido. A escala possui
um intervalo de 1 a 5, onde: 1-Discordo Totalmente, 2-Discordo, 3-N&o concordo nem
discordo, 4-Concordo e 5-Concordo totalmente. A Tabela 1 apresenta a relacdo entre as

perguntas do questionario e as principais referéncias identificadas na literatura.
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Tabela 1- Escalas de Medida

Constructo Item Loadings
(1) Os clientes normalmente publicam, gostam, partilham, comentam, recomendam, fazem blogs sobre os produtos 0.865
Reconhecimento (2) Ha interagdo no mural do Facebook 0.913
social (3) A interatividade demonstra-se como a agdo principal realizada pelo usuario nas redes sociais 0.845
(Garg et al., 2020) (4) As redes sociais permitem uma comunicagdo interativa com os clientes 0.758
(Qalati, Yuanetal,,  (5) As redes sociais permitem promover os produtos novos 0.870
2021) (6) As redes sociais permitem fortalecer os contactos existentes € construir novos 0.820
(Sedalo et al., 2022)  (7) As redes sociais permitem aumentar a visibilidade da empresa 0.964
(8) As redes sociais permitem criar visibilidade da marca 0.951
(1) A gestdo de topo considera a adogdo das redes sociais importante para a organizagio 0.840
Caracteristicas (2) A gestdo de topo comunica efetivamente o seu apoio no uso das redes sociais 0.865
Organizacionais (3) E provavel que a gestdo de topo invista fundos em tecnologia de redes sociais 0.761
(Tajudeen et al., (4) A gestdo de topo estabelece metas e padrdes para monitorizar o uso das redes sociais 0.666
2018) (5) A empresa é compativel com o uso das redes sociais para diferentes propositos 0.447
(Chatterjee & (6) A empresa usa as redes sociais regularmente para fins comerciais 0.850
Kumar Kar, 2020) (7) A empresa fornece-lhe todas as ferramentas necessarias para a sua melhor performance nas redes sociais 0.651
(8) O negdcio da empresa é compativel com o uso das redes socias para fins de marketing e outros possiveis 0.562
(1) As redes sociais sdo uteis ao conquistar novos clientes 0.829
. (2) As redes sociais sdo uteis ao promover relacionamentos com clientes e consumidores 0.822
Adocao das redes e . .
sociais (3) Asredes sociais sdo utel.s ao comunicar a marca da empresa online 0.858
(4) As redes sociais sdo uteis para receber feedbacks 0.867
(Odoom et al., 2017) R . .
(5) As redes sociais sdo uteis para criar reconhecimento da marca 0.868
(6) As redes sociais sdo uteis para responder a dividas de clientes e responder a solicitagdes 0.825
(1) As redes sociais permitem o aumento da visibilidade e reputagdo da empresa/marca 0.712
Desempenho (2) As redes sociais permitem o aumento da atividade web e do volume e qualidade de contactos de clientes 0.839
Empresarial (3) As redes sociais permitem aumentar o lucro e a participagdo no mercado 0.927
(Cao et al., 2018) (4) As redes sociais permitem o aumento da presenga da empresa em eventos 0.629
(5) As redes sociais permitem o aumento de feedbacks tteis sobre produtos/servigcos 0.800

Fonte: Elaboracdo Prépria
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2.5 Teste Piloto e Pré-teste

Antes da divulgacdo do questionario para recolher dados, fez-se um teste piloto. O teste
piloto foi realizado a 14 respondentes (principalmente gestores, administradores e
diretores de empresas), 0 que permitiu aperfeicoar o questionario, na medida em que
averiguou problemas de inteligibilidade e ambiguidade das questbes (Silva, Rodrigues,
& Leal, 2021; Bai, Coelho, & Lopes Cancela, 2023). A analise preliminar usando 0s
dados do teste piloto é realizada para garantir que os dados recolhidos permitem responder
aos objetivos da investigacdo (Glass, 1997). Staggers, Gassert e Curran (2002) sugerem
que a elaboracdo deste teste, permite identificar: (1) possiveis problemas com o
questionario; (2) quanto tempo este demorou para ser concluido; (3) quais, se houver, as
perguntas que ndo eram claras ou eram ambiguas; (4) a clareza das instrugdes; (5) a

adequacao do formato utilizado.

A analise dos dados e dos resultados deste estudo, realizou-se através dos softwares IBM
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), versdo 25. As 14 respostas obtidas
permitiram aferir a fiabilidade e consisténcia interna dos dados permitindo o célculo do
alfa de Cronbach (o) (Chen, Chang, & Cheng, 2015; Zhang & Zhu, 2019).

O alfa de Cronbach varia entre zero e um, mas a literatura reconhece que se deve situar
no minimo acima de 0,7 (Chen et al., 2015; Zhang & Zhu, 2019). Caso néo se verifique
um resultado do alfa de Cronbach (o) acima do proposto, 0s itens devem ser revistos e

realizado um novo pré-teste.

Face a tabela a seguir apresentada, Tabela 2, todas as variaveis apresentam um alfa de
Cronbach acima de 0,7 pelo que foi possivel aferir a fiabilidade interna e continuar a

recolha de respostas.
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Tabela 2- Alfa de Cronbach

VARIAVEL ALFA DE CRONBACH
Reconhecimento social 0,848
Caracteristicas organizacionais 0,908
Adocao das redes sociais 0,903
Desempenho empresarial 0,923

Fonte: Elaboragdo Propria

2.6 Método de Analise de Dados

Conforme referido anteriormente, para esta investigacdo a metodologia escolhida foi de
natureza quantitativa, utilizando como instrumento um questionario online, aplicado a
171 empresas, entre o dia 1 de dezembro de 2023 e o dia 12 de abril de 2024.

Como método de andlise de dados, optou-se pelo Partial Least Squares (PLS), para tal
recorreu-se ao software Smart PLS 4. Segundo Akter, Fosso Wamba e Dewan (2017), os
primeiros contributos para este método surgiram em 1966, por Herman Wold, sendo que
0 mesmo propds, mais tarde, melhorias ao mesmo, aproximando-o do que é hoje utilizado.
O PLS ¢ tipicamente usado em investigacdes com amostras pequenas, dada a sua
capacidade para estimacdo de modelos de investigacdo, enquanto permite testar hipoteses
e a sua adequabilidade (Peng & Lai, 2012).

Tendo por base a literatura existente, formulou-se o seguinte modelo de investigacéo,

apresentado na Figura 2, que foi posteriormente testado.

Por forma a perceber os diversos impactos das variaveis exdgenas nas variaveis
enddgenas, recorreu-se a modelacdo de equagdes estruturais ou Structural Equation
Modelling (SEM). Assim, utilizando o modelo SEM, é possivel avaliar as areas que
necessitam de um maior foco de atuacdo, pela andlise das diferentes variaveis e da sua
dependéncia (Fan et al., 2016). Neste modelo destacam-se 2 sub-modelos: 0 modelo de

medida e o modelo estrutural que irdo ser abordados nos sub-capitulos seguintes.
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Modelo de Medida

A Figura 2 apresenta o modelo de medida testado.
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Figura 2- Modelo de Medida
Fonte: SMART PLS 4.0

Modelo Estrutural

Através do modelo pretende-se perceber se as alteracdes das varidveis endogenas sdo
explicadas pelas variaveis exogenas, enquanto se analisa o impacto das variaveis
exdgenas “Reconhecimento Social” e “Caracteristicas Organizacionais” na varidvel
enddgena “Desempenho Empresarial”, mediada pela varidavel “Adocdo das Redes

Sociais”.

2.7 Caracterizacdo da amostra

A amostra utilizada neste estudo baseia-se em empresas portuguesas selecionadas
aleatoriamente. Neste caso, era interessante as respostas serem dadas pelas pessoas mais
conhecedoras do ambiente de trabalho da empresa e do seu desempenho (Bergeron,
Dubois, Dumont, Dial, & Skrobik, 2001), pelo que os emails quando possivel, eram
direcionados a estas ou aos departamentos que estas pudessem pertencer, e em Gltimo

caso ao departamento geral.

Apesar do elevado nimero de emails enviados, foram obtidas 171 respostas. Este nUmero

baixo de respostas ja era esperado, porque nem sempre as empresas se encontram
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disponiveis para colaborar, sendo esta uma limitacdo do uso de questionarios na

investigagdo cientifica (Fulton, 2018).

A amostra é caracterizada nas tabelas a seguir apresentadas, iniciando pela Tabela 3.
Através do questionario foram obtidas 171 respostas, nas quais 56,14% sdo representadas
pelo género feminino, e o restante pelo género masculino, sendo ainda que, 5,26%
preferiu ndo referir. Por outro lado, houve um maior nimero de respostas de pessoas que
se encontram na faixa etaria dos 41-50 anos, com uma percentagem de 29,82%, seguindo-
se a faixa etaria dos 31-40 anos (26,90%) e a faixa etaria das pessoas que apresentam mais
de 51 anos (23,98%) e, por fim, a faixa etéaria dos 21-30 anos (19,30%). Desta forma, as
respostas do questionario sdo diversificadas quanto a caracterizacdo pessoal dos

inquiridos.

Tabela 3- Género e Idade da amostra

Frequéncia Percentagem

Masculino 66 38,60%
Género Feminino 96 56,14%
Prefiro ndo dizer 9 5,26%
18-20 0 0%
21-30 33 19,30%
Idade 31-40 46 26,90%
41-50 51 29,82%
+51 41 23,98%

Fonte: Elaboragdo Prdpria

Em relacdo a educacdo de cada respondente (Tabela 4), foram os licenciados que
obtiveram maior representatividade (50,29%), face aos que possuem o secundario ou
nivel inferior (31,58%) e, aos que possuem mestrado (17,54%), sendo que apenas 1
respondente apresentou ser doutorado. Por outro lado, quanto a posi¢cdo desempenhada
na empresa (Tabela 4), o maior nimero de respostas foi dado por gestores (56,14%), o

que é uma vantagem para este estudo, uma vez que, as pessoas com estes cargos estardo
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mais cientes sobre o desenvolvimento dos negocios das empresas, tal como salienta
Ahmad et al. (2019).

Tabela 4- Educacdo e Posi¢do desempenhada da amostra

Frequéncia Percentagem

Secundario ou inferior 54 31,58%
Licenciatura 86 50,29%
Educacéo
Mestrado 30 17,54%
Doutoramento 1 0,58%
Executivo 21 12,28%
Gestor 56 32,75%
Posicdo que desempenha Gestor Sénior 6 3,51%
Gestor Superior/ Diretor 34 19,88%
Outro 54 31,58%

Fonte: Elaboragéo Prdpria

No que concerne ao nimero de funcionarios que constituem as empresas (tabela 5),
40,35% possui menos de 10 funcionérios e 36,84% possui entre 11 e 50 funcionarios, no
entanto, 22,81% sdo constituidas por mais de 51 funcionarios. Esta diferenca é percetivel
pelo facto de Portugal ser constituido essencialmente por PMEs, segundo dados do
PORDATA (2023).

Tabela 5- Numero de funcionérios da empresa

Frequéncia Percentagem

Menos de 10 69 40,35%

Ndamero de funcionarios da 11-50 63 36,84%
empresa

Mais de 51 39 22,81%

Fonte: Elaboragdo Prdpria

A Tabela 6 apresenta dados sobre 0 uso das redes sociais nas empresas. As equipas no

geral (69,01%) usam as redes sociais menos de 3 horas por dia, 0 que pode ser justificado

por estas serem um meio de uso préatico e rapido, ainda assim a maior parte das empresas
33 de 63

Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



nis=c  COIMBRA BUSINESS 100 |

O impacto das redes sociais no desempenho empresarial

(51,46%) utiliza as redes sociais todos os dias, mais que uma vez ao dia. Além disso,

muitas empresas (68,42%) j& adotaram o uso das redes sociais ha mais de 5 anos.

Tabela 6- Uso das redes sociais na empresa

Frequéncia Percentagem

Minimo (1 vez por semana) 25 14,62%
i R Basico (2 dias por semana) 27 15,79%
Nivel de utilizacdo das _
redes sociais pela empresa  Moderado (3-4 dias por 31 18,13%
semana)
Extenso (todos os dias, mais 88 51.46%

gue uma vez ao dia)
Ainda ndo usamos redes

> 2 1,17%
sociais
NuUmero de anos que Menos de 1 ano 5 2,92%
decorreu desde o inicio de .

uso das redes sociais na la2anos 16 9,36%
empresa 3 a4 anos 31 18,13%
Mais de 5 anos 117 68,42%
i . Menos de 3 horas 118 69,01%

Numero de horas da equipa
ocupada em redes sociais, 4-6 horas 40 23,39%

por dia

7-8 horas 13 7,60%

Fonte: Elaboracdo Prépria

Na Tabela 7 esta representado o orcamento alocado com as redes sociais nas empresas.
Apesar de muitos inquiridos ndo conseguirem definir o orgamento alocado com as redes
sociais (33,33%), apenas 1 respondente afirma ser mais do que 40%. Ja, 52,05% afirmam
um orcamento alocado de 0-20% com as redes sociais. Conforme esperado, ndo sdo um
meio dispendioso e as vantagens diarias podem compensar o investimento necessario, tal

como realgam Chatterjee e Kumar Kar (2020).
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Tabela 7- Orcamento alocado com as redes sociais

Frequéncia Percentagem

0-20% 89 52,05%

21-30% 17 9,94%

Orgamento alocado com as 31-40% 7 4,09%
redes sociais

Mais de 40% 1 0,58%

Né&o consigo definir 57 33,33%

Fonte: Elaboracédo Prépria

A Tabela 8 demonstra que o Facebook se revelou como a principal rede social utilizada
nas empresas (28,31%), tal como refletido nos artigos de Ahmad et al. (2019), Tarsakoo
e Charoensukmongkol (2020) e Qalati, Yuan et al. (2021). Seguindo-se no estudo
presente, o Instagram (23,23%) e o WhatsApp (19,78%).

Tabela 8- Plataformas de redes sociais utilizadas

Frequéncia Percentagem

Facebook 156 28,31%

Twitter 17 3,09%

Youtube 48 8,71%

Plataformas de redes WhatsApp 109 19,78%
sociais utilizadas

Linkedin 71 12,89%

Instagram 128 23,23%

Outra 22 3,99%

Fonte: Elaboragdo Prdpria
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3 CAPITULO 3-APRESENTACAO E ANALISE DE
RESULTADOS

3.1 Analise Preliminar
3.1.1 Caracterizacdo da amostra

O presente capitulo descreve os principais resultados obtidos. De acordo com Hulland
(1999) existem trés andlises, do ponto de vista da gestdo, que podem ser feitas com
recurso ao PLS:

a. A avaliacdo da fiabilidade e validade das medidas;
b. Determinacdo da relagdo adequada entre medidas e variaveis;
c. Determinag¢do da validade do modelo, bem como a identificagio de um

modelo final entre as diferentes alternativas.

Assim, de seguida apresentam-se as trés analises referidas, bem como uma analise

descritiva dos dados.

3.1.2 Estatistica Descritiva

A andlise descritiva das varidveis consiste na investigacdo e resumo do comportamento
da amostra, permitindo alcancar uma visdo mais abrangente das respostas dos
participantes aos itens das variaveis em andlise. Este processo € realizado através da

analise a média, variancia e desvio-padrao das variaveis.
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Tabela 9- Estatistica Descritiva das variaveis

Variaveis Média Variancia Desvio Padréao
Reconheglmento 3233 27,361 5,231
social
Caracteristicas 31.17 28,185 5,309
organizacionais
Adogao das redes 25,65 14,347 3,788
sociais
Desempenho 20,14 10,726 3,275
empresarial

Fonte: Elaboragdo Prdpria

De acordo com os resultados observados na Tabela 9, todas as variaveis apresentam
valores positivos em relacdo a média. A variavel dependente (desempenho empresarial)
apresenta uma média de 20,14 e um desvio-padrdo de 3,275. As variaveis independentes
apresentam valores semelhantes, porém as caracteristicas organizacionais evidenciam

uma maior dispersdo em relacdo a média.

O desvio padrdo das variaveis ndo se verifica ser muito elevado, mostrando alguma

uniformidade de respostas o que pode querer dizer que foram corretamente colocadas.

3.1.3 Coeficientes de impacto

A analise aos coeficientes de impacto visa aferir o efeito direto da variacdo duma qualquer

variavel numa outra variavel endogena.

Tal como € possivel observar na Tabela 10, no caso da variavel endogena “Adogdo das
Redes Sociais”, a varidvel com maior impacto € o “Reconhecimento Social”. J& a variavel
“Caracteristicas Organizacionais” apresentou um coeficiente também positivo, no entanto
com valor préximo de 0, o que significa que a sua variag¢do tera um impacto diminuto na

adocdo das redes sociais.
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Quanto a variavel endogena “Desempenho Empresarial”, a variavel “Adogdo das Redes
Sociais” apresenta um coeficiente alto, demonstrando que adog¢do das redes sociais tem

um impacto significativo no desempenho empresarial.

Tabela 10- Coeficientes de Impacto

Adocao das redes Desempenho
sociais empresarial
Reconhecimento social 0,507
Caragten_stma_s 0,088
organizacionais
Adocé&o das redes sociais 2,202

Fonte: Elaboragdo Prdpria

3.1.4 Medidas de qualidade dos resultados

Tendo como objetivo compreender a qualidade dos resultados, para posterior analise,
foram utilizadas as seguintes medidas: loadings, varidncia media extraida (AVE),
composite reliability (CR) e coeficiente de determinagdo (R?). Segundo Hulland (1999),
os loadings pretendem avaliar a fiabilidade das varidveis de medida, ou indicadores, face
a cada variavel latente e para que sejam considerados bons indicadores devem estar acima
de 0,7. A analise das medidas AVE e CR tém como objetivo avaliar a consisténcia dos
indicadores para o resultado do modelo (Hair, Sarstedt, Hopkins, & Kuppelwieser, 2014).
De acordo com a literatura, as variancias médias extraidas devem fixar-se acima dos 0,5
valores (Hair et al., 2014), enquanto para Nunnally (1978) os valores de CR deveréo estar
acima de 0,7. Por fim, foi analisado o R? que indica a variaco na variavel endogena que
é explicada pela variavel exdgena. De acordo com Henseler, Ringle e Sinkovics (2009),
valores de R? acima de 0,75 séo fortes, enquanto que, acima de 0,50 e 0,25 sdo moderados

e fracos, respetivamente.

Na Tabela 11 podemos observar os resultados obtidos para esta investigagdo. Assim,
avaliando os loadings de cada indicador, os mesmos foram aceites, ja que todos

apresentaram valores superiores a 0,7. Por sua vez, tanto a AVE como o CR revelaram
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uma boa fiabilidade dos resultados, sendo que os seus valores foram sempre superiores a
0,5e 0,7 respetivamente. Face aos resultados apresentados, a “Adog¢éo das Redes Sociais”

¢ moderada e o “Desempenho Empresarial” encontra-se proximo de forte.

Tabela 11- Qualidade dos resultados

Variavel CR AN Cétl)[l)lrl])aacdlf’s R
Reconhegimento 0,809 0,817 0,779
social
orgemzacionas 0861 082 0792
Adogigc?:iss redes 0,938 0,761 0,937 0,572

Fonte: Elaboragdo Prdpria

3.2 Resultados

De modo a testar as 3 hipoteses previamente formuladas, recorreu-se ao PLS-SEM.

Tabela 12- Resultados

Hipoteses Relacéo SRW P Suportada/Nao suportada
H1 RS > ARS 0,584 falaie Suportada
H2 CO > ARS 0,243 il Suportada
H3 ARS - DE 0,829 ikl Suportada

Amostra (n=171)
Nota: RS — Reconhecimento Social; CO — Caracteristicas Organizacionais; ARS — Adocéo das
Redes Sociais; DE — Desempenho Empresarial
*** = pn<0.01; ** = p<0.05; * = p<0.1; NS: ndo-significativo
Fonte: Elaboracdo Prépria

Os resultados observados na Tabela 12 apoiam as hipoteses formuladas. Primeiramente,

o reconhecimento social impacta positivamente a adocao das redes sociais (f = 0,584, p

< 0,01), por isso, a hipotese 1 foi corroborada, indo ao encontro de Qalati, Yuan et al.

(2021) e de Sedalo et al. (2022). As caracteristicas organizacionais demonstram um

impacto positivo na adog¢ao das redes sociais (f = 0,243, p <0,01), pelo que, a hipdtese 2
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foi corroborada, alinhando-se com os resultados de Puriwat & Tripopsakul (2021) e de
Ali Abbasi et al. (2022). Finalmente, a adocdo das redes sociais possui uma influéncia
forte e positiva no desempenho empresarial (B = 0,829, p < 0,01), e sendo assim, a
hipdtese 3 foi também corroborada, mostrando-se em concordancia com Tajvidi e Karami
(2021) e com Borah et al. (2022). Perante estes resultados, verifica-se que o
reconhecimento social tem um impacto maior na adogdo das redes sociais, do que as
caracteristicas organizacionais. Por outro lado, e tal como esperado, a adoc¢do das redes

sociais influencia fortemente o desempenho empresarial.

3.3 Discussao de resultados

De acordo com os resultados obtidos, verifica-se que as trés hipoteses formuladas na
revisao de literatura, se mostraram relevantes, pela analise do modelo PLS-SEM. Sendo
assim, as variaveis significativas para a adocdo das redes sociais nas empresas Sdo 0
reconhecimento social e as caracteristicas organizacionais. Tal como, a adocao das redes

sociais se mostrou uma variavel significativa para o desempenho empresarial.

O reconhecimento social apresenta uma influéncia significativa e positiva na adocao das
redes sociais, corroborando assim a hipotese 1, e apoiando a literatura apresentada. A
interacdo das pessoas nas redes sociais, isto é, os likes, 0s comentarios e as partilhas,
proporcionam o reconhecimento da marca (Chatterjee & Kumar Kar, 2020; Garg et al.,
2020; Qalati, Yuan etal., 2021), revelando-se positiva a adocao das redes sociais por parte
da empresa. Os clientes ao interagirem com as empresas demonstram as suas preferéncias,
originando a possibilidade de as empresas se dedicarem e esfor¢arem na melhoria do seu
servigo, com o intuito de os satisfazer e conquistar a sua fidelidade (Tajudeen et al., 2018).
Por sua vez, esta interacdo ocasiona o reconhecimento da marca, pois quando os clientes
se relacionam com as empresas e demonstram as suas opinides, mostram-se valorizados,
dando a empresa a oportunidade de melhorar e satisfazer as suas necessidades, o que
aumenta a possibilidade de partilha e aconselhamento da marca, que permite maior
visibilidade e crescimento, sendo por isso importante, valorizar os clientes, 0s seus
desejos e a relagdo com os mesmos. Assim, com a colaboragdo das redes sociais, torna-
se mais facil perceber o que é necessario para tornar um cliente satisfeito e que se sinta
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fiel & marca. As redes sociais permitem também promover os produtos ou servicos de
uma empresa, de forma a aumentar a visibilidade e a criar potenciais clientes, o que por

sua vez, ocasiona o reconhecimento social (Sedalo et al., 2022).

Relativamente as caracteristicas organizacionais, estas demonstram ter uma influéncia
significativa e positiva na ado¢do das redes socais, pelo que a hipdtese 2 é também aceite.
A cooperacdo da gestdo de topo, tanto em nivel motivacional, como em nivel de
preparacdo, € essencial para o melhor envolvimento dos funcionarios no uso das redes
sociais (Cao et al., 2018; Puriwat & Tripopsakul, 2021; Ali Abbasi et al., 2022). Além
disso, a gestdo deve verificar a viabilidade deste investimento, tendo em conta as
capacidades e recursos que a empresa possui. No que concerne a compatibilidade, os
valores da organizacdo devem estar alinhados com as redes sociais a adotar numa
empresa, ja que existem alguns servicos com melhor capacidade de aproveitamento dos
beneficios que estas podem proporcionar, o que demonstra a importancia de uma primeira
analise ao uso das redes sociais numa organizacdo, antes da sua adoc¢do. Assim, 0S
gestores devem ter o cuidado de verificar se as redes sociais a adotar sdo compativeis com
0s objetivos especificos de cada area de atuacdo da empresa, como um todo (Odoom et
al., 2017).

No que se refere a influéncia da adocéo das redes sociais no desempenho empresarial,
constatou-se uma relacdo significativa e positiva, pelo que a hipotese 3 é também
corroborada. A adocdo das redes sociais influencia positivamente o desempenho
empresarial, ja que as vantagens da utilizacdo destas sao favoraveis para a empresa, desde
a capacidade de atingir publicos maiores, com potencial de maior volume de negécios,
com custos e tempos minimos, bem como, a capacidade de observar o comportamento da
concorréncia de uma forma mais acessivel e ainda, a possibilidade de atentar as
tendéncias do momento (Ahmad et al., 2018; Tajudeen et al., 2018; Tarsakoo &
Charoensukmongkol, 2020; Qalati, Yuan et al., 2021; Tajvidi & Karami, 2021; Borah et
al., 2022). Por exemplo, os resultados empiricos de Caya e Mosconi (2023) sugerem que
a adocdo das redes socais contribui para o desempenho das empresas através do
desenvolvimento do capital social promovido por comportamentos de cidadania

organizacional.
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Perante os resultados obtidos, verificou-se que o reconhecimento social tem um peso
maior na adogdo das redes sociais, do que as caracteristicas organizacionais. Isto significa
que, mesmo que a gestdo de topo apoie, prepare e organize 0 uso das redes sociais, e
mesmo que haja compatibilidade entre as redes sociais a usar € a cultura da organizacao,
séo os clientes que fazem a maior diferenca (Elena, 2016; Arora, Singh, Bhatt, & Sharma,
2021). A empresa pode estar a usar corretamente as redes sociais, mas ainda assim, se 0s
clientes ndo corresponderem e interagirem, nao havera o reconhecimento adequado e a
empresa ndo usufruira adequadamente das redes sociais para maximizar 0 Seu
desempenho (Xu et al., 2002; Ghazian, Hossaini, & Farsijani, 2016). Além disso, a
reputacdo de uma empresa depende fortemente da satisfacdo do cliente (Khan,
Salamzadeh, Igbal, & Yang, 2022).

Assim sendo, é necessario que, ao seguir as tendéncias do momento, tal como as redes
sociais, as empresas se ajustem em termos organizacionais, de forma a concretizar as

apeténcias dos clientes, com o intuito de melhorar o seu desempenho empresarial.
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CONCLUSAO

Esta dissertagéo teve como objetivo determinar o impacto da adogéo das redes sociais no
desempenho empresarial de 171 empresas portuguesas, com destaque para a influéncia
dos clientes. Através da realizagdo de um inquérito, cujas questdes colocadas foram
suportadas em artigos cientificos, procedeu-se a recolha de dados entre dezembro de 2023
e abril de 2024. A anélise foi efetuada através do modelo PLS-SEM, que permitiu
corroborar todas as hipoteses colocadas. Especificamente, os resultados permitem
perceber uma influéncia positiva da adocéo das redes sociais pelo reconhecimento social,
que € composto pelo reconhecimento da marca e pela interacdo com os clientes, ou seja,
os likes, comentarios e partilhas. Por outro lado, também as caracteristicas
organizacionais que se caracterizam pelo apoio da gestéo de topo e pela compatibilidade
entre as praticas e valores da empresa e 0 uso de redes sociais, mostraram um impacto
positivo na adocdo das redes sociais. O reconhecimento social demonstrou maior
influéncia na adocdo das redes sociais, do que as caracteristicas organizacionais, pela
importancia evidente que os clientes representam numa empresa. Por sua vez, a ado¢ao
das redes sociais, por todos os beneficios que é capaz de proporcionar a uma empresa,
como por exemplo, custos reduzidos, melhor relacionamento com o cliente e aumento da
visibilidade da marca, apresentou um impacto positivo no desempenho empresarial,

impulsionado também pelo aumento do volume de negécios.

Implicacgdes tedricas

Com a crescente inovacgéo das redes sociais, este estudo vem contribuir para a literatura,
ja que a andlise da relacdo entre a ado¢do das redes sociais e o desempenho empresarial,
com foco no cliente, ainda é limitada. Assim, este estudo diferencia-se dos demais, ao
compreender a utilidade das redes sociais como um meio de comunicagdo mais acessivel,
rapido e de facil utilizacdo comparativamente a outros meios que a internet dispbe para
as empresas, e ao adicionar o cliente como uma fonte indispensavel para um melhor

desempenho empresarial.
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Implicagdes préaticas

Esta investigacdo mostra de forma inequivoca a utilidade das redes sociais no
desempenho operacional das empresas portuguesas, permitindo aos gestores e
administradores das empresas, uma tomada de decisdo informada sobre a ado¢do das

redes sociais.

Limitacdes e futuras investigacoes

A principal limitacdo desta investigacdo esta relacionada com a pequena dimensdo da
amostra, ndo tendo por esse motivo sido possivel uma separacao por setores de atividade,
com controlo da dimensé&o e idade.

Para investigacOes futuras, seria interessante ampliar a dimensao da amostra, incluindo
empresas de diferente dimensdo e estado de maturidade, separando as empresas por setor
de atividade e perceber se a internacionalizacdo dos negdcios e as questdes ESG sao

relevantes no desempenho empresarial.
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APENDICE 1. “QUESTIONARIO: O IMPACTO DAS REDES

SOCIAIS NO DESEMPENHO EMPRESARIAL”,

Seccao |

5.

o

Género
Feminino
Masculino

Prefiro ndo dizer

Idade
18-20
21-30
31-40
41-50
+51

Educacao

Secundario ou inferior
Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

Posicdo que desempenha
Executivo

Gestor

Gestor sénior

Gestor superior/ Diretor

Outra:

Numero de funcionarios da empresa

Menos de 10

58 de 63
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac .. COIMBRA BUSINESS 100 |

ANDS

O impacto das redes sociais no desempenho empresarial

o 11-50
o Mais de 51

6. Nivel de utilizagdo das redes sociais pela empresa
o Minimo (1 dia por semana)

o Baésico (2 dias por semana)

o Moderado (3-4 dias por semana)

o Extenso (todos os dias, mais que uma vez ao dia)

7. Plataformas de redes sociais utilizadas

o Facebook

o Twitter
o Youtube
o WhatsApp

o Linkedin
o Instagram

o Outra:

8. Numero de anos que decorreu desde o inicio de uso das redes sociais na empresa
o Ainda ndo usamos redes sociais

o Menos de 1 ano

o 1la2anos

o 3a4anos

o Mais de 5 anos

9. Numero de horas da equipa ocupada em redes sociais, por dia
o Menos de 3 horas
o 4-6 horas

o 7-8 horas
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10. Or¢amento alocado com as redes sociais
o 0-20%

o 21-30%

o 31-40%

o Mais de 40%

o Nao consigo definir

Seccéo Il
Legenda:

1- Discordo totalmente

2- Discordo

3- Nao concordo, nem discordo
4- Concordo

5- Concordo totalmente

Reconhecimento Social

Interatividade: likes, comentarios, partilhas 1 2 3 4 5

Os clientes normalmente publicam, gostam, partilham,
comentam, recomendam, fazem blogs sobre os produtos.

H4 interacdo nas redes sociais e em especial, no mural do
Facebook/Instagram.

A interatividade parece demonstrar-se como a agdo principal
realizada pelo usuario nas redes sociais.

As redes sociais permitem uma comunicagdo interativa com
os clientes.
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Reconhecimento da marca

As redes sociais permitem promover 0s produtos novos.

As redes sociais permitem fortalecer os contactos existentes
e construir novos.

As redes sociais permitem aumentar a visibilidade da
empresa.

As redes sociais permitem criar visibilidade da marca.

Caracteristicas organizacionais

Apoio da gestéo de topo 4 5
A gestdo de topo considera a adocdo das redes sociais

importante para a organizagéo.

A gestdo de topo comunica efetivamente o seu apoio no uso

das redes sociais.

E provavel que a gestdo de topo invista fundos em tecnologia

de redes sociais.

A gestdo de topo estabelece metas e padrdes para monitorizar

0 uso das redes sociais na organizagao.

Compatibilidade 4 5

A empresa é compativel com o uso das redes sociais para
diferentes propositos.

A empresa usa as redes sociais regularmente para fins
comerciais.

A empresa fornece-lhe todas as ferramentas necessarias para
a sua melhor performance nas redes sociais.

O nego6cio da empresa é compativel com o uso das redes
sociais para fins de marketing e outros possiveis.
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Adocao das redes sociais

Adogcé&o das redes sociais 1 2 3 4 5

As redes sociais sdo Uteis ao conquistar novos clientes.

As redes sociais sdo Uteis ao promover relacionamentos com
clientes e consumidores.

As redes sociais sdo Uteis a0 comunicar a marca da empresa
online.

As redes sociais sdo Uteis ao receber feedbacks.

As redes sociais sao Uteis ao criar reconhecimento da marca.

As redes sociais sao Uteis ao responder a davidas de clientes
e responder a solicitagdes.

Desempenho empresarial

Desempenho empresarial 1 2 3 4 5

As redes sociais permitem o aumento da visibilidade e
reputacdo da empresa/marca.

As redes sociais permitem o aumento da atividade web e do
volume e qualidade de contactos de clientes.

As redes sociais permitem aumentar o lucro e a participacao
no mercado

As redes sociais permitem o aumento da presencga da empresa
em eventos.

As redes sociais permitem o aumento de feedbacks Uteis
sobre produtos/servigos.
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