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RESUMO

As redes sociais se tornaram numa grande plataforma de venda e de disponibilidade da informacao
sobre negocios para individuais e empresas, o0 alcance geografico de potenciais clientes. Os
consumidores possuem varias alternativas de compra de bens e servi¢os, com as redes sociais
permitindo-lhes escolher o melhor para eles sem necessidade de entrar em contato com o
fornecedor ou prestador, sdo cada vez mais exigentes no momento de selecionar o produto ou o
fornecedor. As redes sociais na sua variedade, desde whatsapp, facebook e instagram, séo muito
uteis para a estancia turistica Bemugis Place, na medida em que permitem maior difusdo de seus
servicos e invadem o dia-a-dia dos usuérios, das redes, Ihes sugerindo, seduzindo e fornecendo
alternativas sobre as ofertas. Neste ambito, o objectivo geral do trabalho consiste na reflexdao em
torno da aderéncia aos pacotes turisticos do Bemugis Place, os objectivos especificos sdo: bem
como no processo de angariagdo de novos clientes. Em termos metodologicas e colheita de revisao
de fontes realizou-se uma pesquisa bibliografica, entrevistas com os responsaveis pela area de
marketing do Bemugis Place. a segmentagdo de clientes é classificada em turistas nacionais e
estrangeiros do uso das redes sociais para pesquisa de estdncias turisticas. Os resultados
evidenciaram que existe uma vasta gama de clientes que usa as redes sociais para apreciar
servicos, precos e ofertas dados pelo Bemugis Place, devido a abundancia de Lodges. Decerto, 0s
potenciais clientes do estabelecimento turistico encontram nas redes sociais a base de dados para
a primeira experiéncia antes de frequentarem o local, bem como canal para partilhar para terceiros

sobre o local e as experiéncias vividas.

Palavras-chave: Bemugis Place, angariacdo de clientes, fidelidade de clientes, comportamento
do cliente e expansdo dos servicos.



ABSTRACT

Social networks have become a great platform for selling and providing business information for
individuals and companies, the geographic reach of potential customers, consumers have several
alternatives for purchasing goods and services, with social networks allowing them to choose the best for
them without the need to contact the supplier or provider, They are increasingly demanding when it comes
to selecting the product or supplier. . In this context, the general objective of this research aims to analyze
the possibilities of adhesion to tourist services, the expectations, the perception and the level of satisfaction
of customers, and specific are: as well as in the process of attracting new customers. This is a qualitative
and descriptive study, in which a bibliographic research was carried out, interviews with those responsible
for the marketing area of Bemugis Place to verify how the Lodge uses social networks to improve its
identity. The results showed that there is a wide range of customers who use social networks to appreciate
services, prices and offers given by Bemugis Place, due to the abundance of Lodges. In general, customers
are satisfied with the availability of data on social networks, it is an efficient tool to attract and retain
customers, although Bemugis Place does not have permanent service in its entirety, the available data

serves to collect information.

Keywords: Bemugis Place, customer acquisition, customer loyalty, customer behavior and service
expansion.



SIGLAS E ABREVIATURAS

BP — Bemugis Place

FB - Facebook

SMS - Short Message Service
RD- Rede Social

PME — Pequenas e Medias Empresas
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l. INTRODUCAO

Actualmente com a crescente onda da internet as organiza¢des tém buscado se inserir no novo cenario
mundial e se adaptar a essas mudangas para que ndo sejam ultrapassadas por seus concorrentes. As Midias
sociais surgem nesse novo contexto como importantes ferramentas de comunicacdo e publicidade
organizacional, podendo se traduzir em vantagem ou desvantagem competitiva, de acordo com a maneira

Ccomo as empresas gerenciam sua utilizagéo.

No turismo, a estancia turistica Bemugis Place aposta em redes sociais, como o facebook, whatsapp e
Instagram , para vender seus pacotes. Neste ambito, a presente pesquisa tem como tema o uso de redes
sociais como meio de angariacdo e fidelizagdo de clientes, o objectivo deste trabalho é analisar o
impacto das redes sociais na atrac¢éo e fidelizacdo de clientes para o Bemugis Place. Ultimamente os
clientes sdo dindmicos e bastante influenciados pela onda de ofertas disponiveis em paginas de internet
de varias entidades turisticas mundiais, o nivel de exigéncia conheceu seu pico, a clientela ja ndo se vé
perdendo tempo em turismo aventureiro, quer fazer algo organizado personalizado e seguramente

orientado com informac6es encontradas na rede oficial das empresas.

O trabalho apresenta o objectivo geral, especificos, hipoteses, justificativa, debate tedrico e conceptual,

capitulos e as consideracdes gerais na parte final.

1.1. Problematizacéo

E inegavel que as redes sociais s&o o veiculo apropriado para se circular informagao na internet e por
esta via se enquadrar com maior aceitacdo para um publico informal, que explora a internet sem
objectivos de pesquisa e sequer leitura, mas somente para se actualizar sobre informacdes de uma
sociedade em movimento, neste diapasdo, 0 Bemugis Place na mesma linha de ir ao encontro dos seus
clientes em suas zonas de disponibilidade virtual, achou necessario uma introducdo em paginas de
redes sociais lado a lado com os maiores vendedores de produtos e servicos, neste ambito, suscita
interesse questionar o seguinte: Qual é o impacto do uso das redes sociais na angariacdo e

fidelizacdo de clientes?

1.2. Hipoteses

Na tentativa de desenvolver a pesquisa e buscar a resposta a questdo de pesquisa, elencamos as
seguintes hipoteses:

H1: Com as redes sociais 0 marketing pode ser eficiente e contribuir para que o Bemugis place

angarie novos clientes.



H2: As redes sociais ndo séo eficazes para marketing no Bemugis Place por vulnerabilidade

comunicativa e abertura a opinides adversas a boa imagem.

1.3. Justificativa

A escolha do tema o uso de redes sociais para atrair e fidelizar clientes: um estudo de caso no

sector turistico justifica-se pela sua relevancia académica, social, empresarial e pessoal.

Academicamente, o tema de pesquisa esta actual na medida em que versa em torno do impacto
das tecnologias de comunicagdo para a nossa area cientifica de estudo e pratica, nos Gltimos
anos as redes sociais e a internet no geral mostraram-se alternativas para venda e conquista de
novos nichos de mercado, combinar a venda e a difusdo em meios de comunicacao constitui

uma contribuigdo no debate maior e actual nas ciéncias da publicidade.

Do ponto de vista social, pretende-se um barémetro sobre o pulso de aderéncia e aceitacdo da
cultura de compra e venda de servigos em internet e sobretudo redes sociais, a sociedade vem
de um paradigma de apreciar o produto e servico em modelo presencial, manter fé no que vé e
no que essencialmente esta em sua menor distancia, com o actual estudo pretende-se observar

em que medida houve continuidade ou descontinuidade de paradigma neste contexto.

No ambito empresarial, 0 presente trabalho pode auxiliar em especifico a empresa objecto de
reflexdo, neste caso 0 Bemugis Place, pode passar a ser um acervo documental institucional bem

como elemento de pesquisa para 0s proprios clientes do estabelecimento.

Por fim, a escolha do tema tem relevancia a nivel pessoal, pois cumprir um dos requisitos de
avaliacdo e obtencdo de grau de licenciatura em tematica geral de tecnologia e marketing sempre
constituiu maior ambicdo pela actualidade, bem como pela disponibilidade de documentos em
volta deste assunto, porem em outros angulos, ndo propriamente na linha do presente trabalho.

Objectivos

111 Objectivo geral
Reflectir em torno do impacto do uso das redes sociais no processo de angariacao e fidelizacao

de clientes para o Bemugis Place.

1.12. Objectivos especificos

» Descrever as percepcoes e expectativas dos clientes em relagcdo aos dados fornecidos
pela Bemugis place nas redes sociais.

> Verificar o nivel de satisfacdo dos clientes que utilizam as redes sociais para aceder ao
Bemugis Place.

» ldentificar os factores que influenciam a preferéncia dos clientes em aderir aos



pacotes turisticos do Bemugis Place por influéncia da internet

> Demostrar as estratégias de comunicacéo e publicidade do Bemugis Place nas redes
sociais.



1. QUADRO TEORICO E CONCEPTUAL

2.1. Teoria Aplicada

A presente pesquisa serve-se da teoria funcionalista, esta emergiu em meados dos anos 30, com a publicacéo
de artigos que vieram a ganhar impacto na década 60, esta escola compreendeu marketing como um sistema
de estrutura inter-relacionada e interdependente da dinamica de relacionamento.

Segundo Ryan (1935:45) Alderson (1945), declara dois conceitos que projectam a esséncia da teoria
funcionalista, nomeadamente, o sistema de comportamento organizado e o mercado heterogéneo, onde o
primeiro séo as entidades que operam no ambiente de marketing e o segundo sdo as suposicoes de que a
necessidade de cada individuo é diferente do outro, em uma ou mais consideracdo, para ele os mercados ndo
sdo perfeitos, e estas imperfei¢des sdo o resultado de uma falha de comunicacéo, a qual pode ser corrigida
com informacao.

Baseada em conceitos e principios economicos e pouco influenciada por variaveis sociais e psicologicas
inerentes as transacdes de marketing, esta escola reconheceu o relacionamento interdependente entre os
compradores e vendedores, introduzindo a perspectiva interativa, acreditando no relacionamento
interdependente, ao contrario do dominio de fornecedores nas transacoes.

A escola funcionalista do pensamento pode ser considerada extremamente rica, e foi baseada em poucos
conceitos como heterogeneidade de mercado, classificacdo e transformacao, aplicaveis a areas de marketing.
Para presente pesquisa esta teoria se presume de capital importancia na medida em que esta alinhada com o

marketing de relacionamento que constitui o coracdo deste trabalho.

2.2. Redes Sociais

De acordo com Torres (2009, p.74) “as redes sociais sdo sites onde as pessoas se cadastram, registram
seus dados pessoais, nos chamados perfis, e podem se relacionar com outras pessoas, publicando fotos,
enviando mensagens e criando listas de amigos.” Cada vez mais pessoas estdo utilizando as redes sociais
como uma forma de expandir seus contactos, expor suas idéias e se relacionar com individuos de diversas
regibes e localidades diferentes, formando assim grupos de amigos.

Ainda segundo o autor: As médias sociais sdo sites na internet que permitem a criacdo e o
compartilhamento de informacdes e conteidos pelas pessoas e para as pessoas, nas quais o consumidor é
ao mesmo tempo produtor e consumidor da informacdo (TORRES, 2009, p.113).

Com passar do tempo foram surgindo inimeras redes sociais com varias caracteristicas diferentes e com
objetivos especificos. As redes sociais mais utilizadas pelas pessoas nos ultimos anos sdo: Orkut, Twitter

e Facebhook.

2.3. Marketing



Ao se abordar sobre marketing, Kotler e Armstrong (2003), definem como um processo administrativo
e social pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam, por meio da criagdo, oferta
e troca de produtos e valor com os outros. Para Andrade e Caetano (2003), Marketing é a funcdo da
empresa encarregada de definir o mercado alvo a atingir e qual a melhor maneira de satisfazer as

necessidades e desejos desse mercado, de forma lucrativa e competitiva.

No entanto, converge para 0 mesmo ponto, definindo Marketing como a area do conhecimento que
engloba todas as actividades concernentes as relacfes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos
e necessidades dos consumidores, visando alcancar determinados objectivos da organizacdo ou
individuo e considerando sempre o0 meio-ambiente da actuacao e o impacto que essas relagdes causam
no bem-estar da sociedade (LAS CASAS, 2002, p. 28).

Dessa forma, pode-se concluir que marketing é muito mais do que uma actividade direcionada a venda
e ndo se reduz necessariamente a actividade de um departamento. O marketing comeca antes do
produto existir e continua depois do produto ser vendido, ou seja, envolve todas as fases de vida de um
produto ou servigo. Busca satisfazer as necessidades e desejos do seu mercado-alvo ao mesmo tempo
em que satisfaz os objectivos organizacionais, como realga Cobra: “Nenhuma empresa esta disposta a

investir em marketing se nao visualizar um retorno compensador” (COBRA, 2007, p. 33).

2.4. Marketing Digital

Limeira (2010, p. 10) define marketing digital ou e-marketing como sendo “o conjunto de agdes de
marketing intermediada por canais electrénicos, como a internet, em que o cliente controla a quantidade
¢ o tipo de informagdo recebida”. O marketing digital tem sido um grande aliado das empresas, onde a
internet é utilizada como uma ferramenta de didlogo entre organizacdes e consumidores, tornando-se
assim um diferencial competitivo. Esta € uma forma das empresas se fazerem presentes nos negécios
focando a utilizacdo das midias sociais para estabelecer um contato direto e transparente com os clientes,
com o intuito de conhecer e se aproximar do seu publico-alvo, mantendo-se a frente das concorrentes,

tornando assim um diferencial competitivo.

Limeira (2010) diante desse contexto leciona que ha uma grande probabilidade das empresas adotarem
o marketing digital como uma tatica competitiva, consagrando o mesmo como uma oportunidade de
negocio e consequentemente uma vantagem competitiva para ganhar e manter clientes, através do
grande avanco tecnoldgico da informacdo, comunicacao e principalmente da internet. Permite-se assim
uma maior aproximagédo entre empresa e clientes, onde a empresa procura atender demanda dos
clientes possibilitando a customizacéo e personalizacdo dos servigos ofertados, delimitando produto
ou servicos que melhor atendam as necessidades e desejos, tendo um papel ativo na escolha final, que

resulta numa maior fidelizacdo.

Contudo, Las Casas (2012, p. 336) afirma que os beneficios proporcionados pelo crescimento do



marketing através da internet sdo: “[...] conforto, rapidez, custos mais baixos, informagdes,
relacionamento “mais proximos” e ainda a possibilidade de colectar dados com detalhamento maior”.
O marketing digital ou e-marketing pode ser entendido como empenho das empresas para promover,
informar, comunicar e vender para seus consumidores, seus produtos através da internet, de forma

geral ou segmentada, tornando possivel a personalizacdo das ofertas com baixo custo.

2.1. Marketing de Relacionamento
Marketing de relacionamento € o processo pelo qual a empresa constroi aliancas de longo prazo com seus
clientes e potencial e compradores existentes, em que ambos, vendedor e comprador trabalham
direcionados a um conjunto comum de objetivos especificos e pode ser definido como estratégia que visa
construir relagdo duradoura de confianga, colaboracdo, compromisso, parceria, investimentos e beneficios
mutuos (POSER, 2005).

Para Kotler (2003), o principal desafio de uma organizacédo estd na dificil tarefa de satisfazer os clientes e
principalmente fideliza-los; para isso, ha incessante necessidade da busca pela exceléncia da qualidade do
atendimento e investimento na estrutura e em pessoas, a fim de gerar relagéo de parceria com os clientes.
O atendimento aos clientes deve ser prioridade e fazer parte da estratégia do marketing de relacionamento,
falhas no atendimento podem colocar em risco todos os esforcos e resultados da empresa. O atendimento
de exceléncia vai muito além da gentileza ou boa educacéo: é preciso investir em infraestrutura moderna e
principalmente na capacitacdo de colaboradores que estdo na linha de frente com os clientes; caso contrario,

tudo pode ser colocado em risco.

Lima (2006) corrobora dizendo que é preciso investir tempo e dinheiro numa adequada estrutura de

atendimento, pois é ai que se firma uma boa imagem da empresa, que se consolida a conquista do cliente e,

principalmente, que se faz negocios. Pode-se dizer que atendimento adequado é aquele que esta preparado para

satisfazer as necessidades dos clientes, sendo premissas bésicas a iniciativa, responsabilidade e transparéncia,

pois qualidade no atendimento € primordial como indicador de qualidade e diferencial competitivo.

Kotler (1996) enfatiza que o atendimento ao cliente envolve todas as atividades que facilitam aos clientes o

acesso as pessoas certas, dentro de uma empresa, para receberem servicos, repostas e solucdes de problemas

de maneira rapida e satisfatoria. Ainda, segundo o autor, sdo pecas fundamentais para obter exceléncia no

atendimento:

a) Recursos Humanos: sdo os recursos humanos que fazem toda a diferenca na implementacdo da
estratégia do atendimento e ha pontos essenciais que precisam ser observados com relacdo as pessoas
que compdem o servigo de atendimento: selecdo, treinamento, lideranca e motivagdo. Conhecer a

empresa e colaborar para a consecucdo de sua misséo.

211. Vantagens e diferenciais do marketing digital



A internet tem presenca indispensével na vida das pessoas, seja no convivio social ou no ambiente de
trabalho. Neste contexto, o marketing digital abriu caminhos para uma série de oportunidades, sendo
considerado um instrumento de sucesso para 0S negocios, em suas estratégias operacionais e na
comunicagéo entre clientes e fornecedores (CASTRO et al., 2015).

Pode-se conceituar o termo marketing digital, como a jungdo de acGes e informagdes realizadas em
diversos meios digitais, visando evidenciar e promover empresas e produtos (SIQUEIRA, 2021).

Por meio do marketing digital é possivel utilizar ferramentas de marketing no meio online, visando atrair
novos clientes, agregar valor a marca ou produtos e criar um relacionamento assertivo com os clientes
(CAVALCANTE, 2018).

O marketing digital é uma estratégia extremamente relevante no contexto atual, uma vez que por meio de
pesquisas, é possivel constatar que as pessoas passam boa parte do seu dia conectados a internet. Assim,
se os clientes estéo conectados a internet, as empresas também devem estar (CAVALCANTE, 2018).

O primeiro passo para colocar em pratica um marketing digital assertivo é a segmentacéo do pablico-alvo.
A defini¢do das “pessoas” torna o trabalho mais assertivo e direcionando, trazendo resultados de forma
mais rapida (TERRA, 2020).

Neste novo cenario, estratégias organizacionais estdo sendo constantemente aperfeicoadas para atender a
este novo conceito de mercado, em que o fluxo de informagdes para o cliente € indispensavel para garantir
a consolidacdo da marca e da imagem da empresa, bem como, garantir a fidelizacdo do cliente, o que é
considerado uma importante revolucdo nas acdes de marketing estratégico (CASTRO et al., 2015).

Com as mudancas nas estratégias organizacionais tem sido possivel alcancar os diversos consumidores
gue navegam nas plataformas digitais a todo instante, através do marketing digital.

Nesse ambiente diferente e inovador, é necessario utilizar-se de novas formas para conhecer e atender o
cliente, de modo que se destaque entre a concorréncia. Dentro desse contexto surge uma nova forma de
se fazer marketing que vem de encontro com esse consumidor da era digital (SOUZA; OLIVEIRA, acesso
em 15 nov.2022).

O marketing digital modificou de maneira rapida e instantanea a relacdo entre as midias com seus
publicos. As informacdes passaram a circular fora de ambientes especificos com o advento das redes sem
fio, que hoje se fazem presente a todo instante na vida das pessoas. A interacdo passou a ser comum no
cotidiano das pessoas, pois, com apenas um click nos celulares elas podem ter acesso a videos, textos, e
audios com rapidez e facilidade (SOUZA; OLIVEIRA, acesso em 15 nov.2022).

Uma empresa relevante para o publico sempre presta aten¢do no possivel cliente. Por isso, o intuito do
Marketing Digital é criar uma necessidade de compra para o que a empresa oferta (TERRA, 2021).
Apesar de ser considerada uma ferramenta desafiadora, o0 marketing digital € na verdade uma grande

oportunidade de desmanchar um produto ou servi¢o (SIQUEIRA, 2021).



As tendéncias do marketing digital demonstram uma diversidade de oportunidades para as empresas,
como por exemplo, uma nova tecnologia que impulsiona uma nova realidade virtual até desconhecida e
fundamental para o crescimento dos negécios (MUNDO DO MARKETING, 2022).

Conforme pesquisas realizadas, o marketing serd cada vez mais baseado em contetidos orientados por
dados reais. Com isso, o material originado do marketing digital tornard o material elaborado, mais
assertivo e de maior utilidade para o publico que demanda de tais informagdes (MARKETING AFILIO,
2021).

Pesquisas apontam, que o elevado uso da internet e dos meios digitais, confirmam que movimentos de
publicidade e divulgacdo focado nas tecnologias digitais, ndo param de evoluir, de forma que as
organizacdes que nao aderirem esta nova tendéncia, ficardo para tras no mercado (SIQUEIRA, 2021).
Algumas acdes relevantes visando colocar em pratica o marketing digital sdo: acbes em blogs ou sites
exibindo conteudo direcionado; a¢cdes em redes sociais, como por exemplo utilizando link nas paginas

de rede sociais.

212 Segmentagdo

Segundo Kaotler e Keller (2012), o mercado é composto por pessoas que possuem desejos, necessidades e
condicdes diferentes umas das outras, e estas diferencas podem ser utilizadas como diferencial
competitivo; por isso é importante que se defina o segmento, isso facilita o trabalho de pesquisa,
permitindo o desenvolvimento de produtos adequados a cada publico segmentado. A segmentacdo possui
varias vantagens; entre elas pode-se destacar que, conhecendo melhor o cliente, a empresa podera melhor
servi-lo e quanto maior e melhor for o seu conhecimento, melhor sera o ajuste das variaveis de marketing
(KOTLER; KELLER, 2012). Para Swift (2001), a segmentacéo de clientes quando executada de maneira
apropriada, certamente faz grande diferenca para o resultado final. Essas acfes sdo conhecidas como
suporte a decisdo tatica. Segmentacdo € essencialmente a identificacdo de subconjuntos de compradores
dentro de um mercado, que divide necessidades similares e que demonstra atitudes similares de

compradores.

O mundo é composto de bilhdes de compradores, com seus proprios grupos de necessidades e
comportamentos. Segmentacdo visa combinar grupos de compradores com 0 mesmo grupo de
necessidades e comportamentos. O objetivo basico da segmentacédo é concentrar esforcos de marketing
em determinados alvos, que a empresa entende como favoraveis para serem explorados
comercialmente, em decorréncia de sua capacidade de satisfazer a demanda dos focos, de maneira
adequada. Cada segmento deverd ser constituido por grupos de consumidores que apresentem o

minimo de diferencas entre si e 0 maximo de diferencas em relacdo aos demais segmentos.



2.13. Interaccéo

Atender bem ao cliente ndo é mais simplesmente recepciona-lo dentro do estabelecimento, ndo é
mais ser cordial ao telefone, ou responder de imediato o seu e-mail. E sim antecipar-se as suas
necessidades, identificar suas expectativas, traduzir exigéncias e oferecer-lhe experiéncia
gratificante ao ser atendido de forma extraordinaria. Cuidar das necessidades e exigéncias dos
clientes tem como retribuicéo, sua preferéncia e fideliza¢do. Os relacionamentos determinam o valor
futuro do negocio. Qualquer deslize nesses relacionamentos prejudica o desempenho da empresa
(KOTLER, 2003).

Kotler (2003) esclarece que os clientes sdo tdo importantes que as empresas precisam valorizar-lhes
e considerar-lhes como ativos e recursos. Clientes ndo querem tratamento como simples
consumidores, por isso precisam ser devidamente identificados e suas necessidades averiguadas e
atendidas. As empresas devem encarar os clientes como ativos financeiros a ser gerenciados com

vistas & maximizac&o de seus resultados, a exemplo do que ocorre com qualquer outro recurso.

I11. METODOLOGIA

3.1. Classificacdo da Pesquisa
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Esta técnica é compreendida como sendo a técnica de colecta, de organizacdo, conservacgéo e difusdo dos
documentos, no contexto, de uma pesquisa e ainda considerada a técnica de identificacdo, levantamento,
identificacdo, exploracdo de documentos, fontes de objecto de pesquisado e registo de informacdes
retiradas nas fontes e que serdo utilizadas para o desenvolvimento do trabalho (Marconi e Lakatos,

2007:176). A técnica documental foi pertinente para o trabalho, pois permitiu a coleta e analise de

De acordo com Silva et.al, Gerhardt e Silveira, Nascimento e Souza et.al., (Chacha, 2019,
p.110), a “pesquisa pode ser classificada de acordo com: a) natureza, b) objectivos, c)
abordagem e d) procedimentos usados. No presente trabalho, a pesquisa aplicada é de natureza
empirica”. Quanto aos objectivos, é descritiva, visando registrar e descrever os factos
observados sem interferir neles. Em relacdo aos procedimentos, é simultaneamente documental
e bibliogréafica. Quanto a abordagem, optou-se pela abordagem qualitativa na coleta e

tratamento de dados.

311 Quanto a natureza

A pesquisa € aplicada e quanto aos procedimentos técnicos, é empirica, por tratar-se de uma
recolha de dados. Quanto a abordagem, optou-se pela abordagem qualitativa, que, de acordo
com Minayo (2017 possibilita operacionalizar a técnica de entrevista diante de fontes orais

autorizadas sobre determinada matéria, neste caso, sobre o Bemugis Place.

3.2. Técnicas de recolha de dados
Para atingir os objectivos especificos propostos nesta pesquisa, serdo utilizadas as seguintes

técnicas de coleta de dados:

32.1. Revisdo documental e bibliografica

informacGes relevantes sobre a matéria relacionada ao objectivo geral do trabalho.

J4, a bibliogréfica trata-se de informacéo ja retrabalhada por actores especialistas na matéria em questdes
e analisada ao redor de um suporte tedrico segundo uma cadeia de raciocinio préprio. A técnica
bibliografica usa uma fonte secundaria (Ibid). A técnica bibliografica é imprescindivel para o

desenvolvimento do trabalho pois, fez-se o uso de toda a bibliografia ja tornada publica sobre o marketing

e as redes sociais.

3.22. Entrevista

Trata-se de um contacto directo entre o pesquisador e 0 pesquisado, através de uma conversagdo
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mais ou menos estruturada, com o fim de obter deste ultimo, informacfes pertinentes, que é
designada de fonte priméaria (Marconi e Lakatos, 2009, citado por Lundin 2016:151). Esta
técnica contribuiu no trabalho enriquecido na confrontacdo de diversas opinifes em volta deste

tema.

3.3.  Anélise e Interpretacdo de dados

Para analise e interpretacdo de dados colectados foi usado o programa estatistico SPSS
(Statistical Package for Social Science — Pacote Estatistico para Ciéncias Sociais) por forma a
integrar os objectivos da pesquisa com os dados recolhidos. foi realizada uma anlise
quantitativa, onde vamos calcular a frequéncia para identificar o perfil do usuario e do nédo

usuario do servigo procurando destacar as razdes de aderéncia ou ndo aderéncia.

34. Técnicas de apresentacdo de dados

As tecnicas de apresentacao de dados sdo fundamentais para comunicar de forma clara e objetiva
0s resultados obtidos em uma pesquisa. Dentre as principais técnicas utilizadas para

apresentacdo de dados destacam-se os graficos, quadros e tabelas.

Segundo Machado e Souza (2012), a utilizacdo de graficos € uma das técnicas mais eficientes
para apresentar dados de forma visual e compreensivel. Os graficos podem ser utilizados para
representar dados quantitativos ou qualitativos, sendo uma excelente forma de facilitar a

comparacdo entre diferentes variaveis.

Ja para Bervian e Cervo (2016), os quadros sdo utilizados para apresentar dados que requerem
um alto nivel de detalhamento, possibilitando que o leitor visualize com clareza as informacdes
contidas na pesquisa. Os quadros podem ser utilizados para apresentar dados quantitativos ou

qualitativos.

Por fim, as tabelas sdo uma das técnicas mais utilizadas para apresentacdo de dados em

pesquisas. Segundo Gil (2010), as tabelas sdo importantes para resumir, comparar e apresentar

dados de forma organizada e clara. As tabelas sdo especialmente Uteis para apresentar dados

quantitativos e podem ser utilizadas para comparar diferentes variaveis de forma sistematica.

Portanto, a utilizacdo de técnicas de apresentacdo de dados é essencial para que os resultados de
uma pesquisa sejam compreendidos de forma clara e objetiva. A escolha das técnicas a serem

utilizadas deve ser pautada pelo tipo de dados a serem apresentados e pelo objectivo da pesquisa.
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. APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

4.1. Breve historial do Bemugis Place

Segundo Bemugis Sochaka, um dos fundadores do local, 0 Bemugis Place iniciou em pequenos Chalés
de material local e campismo em tendas, uma ideia inovadora nascida dos irméos Jamnadas e Bemugis,
eram ambos funcionérios de um outro Lodge de nome Machangulo Beach Lodge, enquanto iam
trabalhando investiam para o seu empreendimento, 0 Bemugis na area de actividades pesqueiras e
viagens, o Jamnadas na area de Logistica e economato, Bemugis radicado em Machangulo e Jamnadas
residindo em Maputo cidade, local dos escritorios referentes a logistica.

A vontade de agregar as actividades desde acomodacéo, restauracdo e pesca desportiva e excursoes
esteve sempre patente, no principio era tudo feito com logistica de tecnologia incipiente e ou de
pequeno porte, embarcacdes de 6 a maximo 8 pessoas a bordo, alojamento feito em campismo,

excursdes feitas em poucas viaturas e outras alugadas a parceiros.

Ao longo dos anos foi imprimindo novas mudancas, alargando a extensdo de seu Lodge, fornecendo
mais Servicos e por essa via angariar mais clientes, na sua maioria estrangeiros vindo do lado da africa

do sul, amantes do desporto pesqueiro e de animais da selva do parque especial de Maputo.

Actualmente estamos a falar de um Lodge inaugurado oficialmente por sua exceléncia Julio Paruque,
a 07 de Julho de 2021, entdo Governador da provincia de Maputo, atribuido o selo de Limpo pelas
condicdes que apresenta de uma actividade sustentavel para com o meio ambiente, conta com 17
Quartos, espaco vasto para instalacdo de tendas de campismo, um restaurante de culinaria tipicamente
de mariscos, uma piscina para banhistas de consumo interno, uma frota de barcos para excursao

maritima e pesca desportiva ao longo da costa, viaturas para o safari da reserva especial de Maputo.

De acordo com Jamnadas Calanji, um dos fundadores do empreendimento, o Bemugis Place é
actualmente uma referéncia do turismo local com tendéncias internacionais, tem ja uma musculatura
econdmica e sustentabilidade de frequéncia de clientes que ombreia com as principais estancias que
perfilam a localidade de Machangulo, vendo actividades sendo solicitadas por gente de fora, decidiram
meter 0s servicos nas trés principais redes sociais por julgarem ser o caminho sem volta, Além disso,

para poupar os cal center em solicitacdo de informacdo relativa a Machangulo e ao Lodge.
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42. ASREDESSOCIAIS E O MARKETING

De acordo com a defini¢do de Kimura et al (2008:161) as redes sociais s&0 como uma representacdo
das relages e interacGes entre individuos de um grupo e possui um papel importante como meio de

propaganda de informacao, ideias e influencias.

As redes sociais estdo ligadas directamente a interacfes entre pessoas, nas palavras de Silva
(20111:22) rede social é gente, é interacdo, é troca social, essa interacdo pode ser varias actividades
exercidas entre pessoas, desde interacfes informais ate interagdes profissionais.

As redes sociais vem disponibilizando ferramentas que séo entendidas como tecnoldgicas e préticas,
onde as pessoas tem partilhado contetdo, opinifes, experiéncias, perspectivas e mensagens.

Deste modo, a evolucdo da internet as redes sociais facilitou a comunicacdo das empresas com 0S
seus clientes, na medida em que estes deixaram de ser apenas receptores de conteudo e passaram a
ser produtores, com opinifes e comentarios nas paginas sociais das empresas, isso pela possibilidade

de interacdo que as redes sociais agregam (LAGE, 2014).

4.3.  As redes sociais como Ferramenta de Relacionamento com o publico

O marketing ajuda para estudar e avaliar o futuro do mercado, com ele se alcanca a melhoria da
qualidade dos produtos e servicos. Diante de varios segmentos de clientes para os negdcios, O Bemugis
Place possui clientes particulares, empresas privadas, empresas publicas e entidades sem fins lucrativos,
dai o desafio de pronta resposta as necessidades destes tecidos diferenciados de consumidores,

satisfazendo de acordo com a demanda especifica de cada um dos grupos

O marketing de relacionamento com o publico tem como objectivo principal estabelecer

relacionamentos que perduram e com satisfacdo para todos intervenientes.

44. Redes Sociais usados pelo Bemugis Place

O Bemugis Place nesta corrida pelo marketing online, ou digital, com vista a alargar sua esfera de
interacdo achou pertinente iniciar o uso de varias redes sociais, sendo o Whatsaap, facebook e
instagram para vender 0s seus produtos, servigos e também para aproximar-se cada vez mais dos seus

clientes.
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44.1. Facebook

Facebook foi fundado em Fevereiro de 2004 enquanto rede uma social dos estudantes de Harvard. Esta
rede foi aberta a todo o publico em 2006 e hoje € o maior site de redes sociais no mundo (Redmond, 2010).
De acordo com as estatisticas online do Facebbok, esta rede apresenta um total de 800 milhdes de
utilizadores activos, mais de 900 milhdes de objectos com os quais os utilizadores podem interagir e mais
de 70 idiomas disponiveis, que fazem dela a rede que mais se diferencia das restantes.

O Facebook dispde de um conjunto de ferramentas e aplicacGes que lhe possibilitam o alcance de
milhdes de utilizadores, como sdo exemplo: a criacdo de uma rede ou pagina de fas; aplicagdes moveis;
desenvolvimento de aplicagBes para Facebook; anincios no Facebook; integracdo do Facebook com
uma aplicacdo existente ou pagina da web; aplicacGes desktop; desenvolvimento de um aplicativo de
pesquisa personalizado construido (por exemplo, pesquisa on-line ou quiz interativo) com a Facebook
Platform Developer (Redmond, 2010).

O Bemugis place com o facebook atingiu uma fasquia inicial de 5000 amigos para a conta, viu
necessidade de criar uma pagina associada com o mesmo nome e perfil para alargar a esfera de
influéncia, atingiu actualmente um leque de 15000 seguidores entre nacionais e estrangeiros e de
diferentes estratos sociais e faixa etaria. E no facebook que promove suas actividades principais e

promogcdes temporarias

442. Instagram

De acordo com Pereira ( 2014:25) esta rédea foi langada em 2010, o Instagram € uma rede social digital
voltada, principalmente, ao compartilhamento de imagens. Com forte apelo visual, o aplicativo é
diretamente integrado a camera do celular, permitindo ao usuério publicar fotos, gravar videos e fazer
transmissdes de modo pratico e rapido. Razdes para utilizar:

e Apresentar uma espécie de “vitrina” de imagens com as principais realizagdes da institui¢ao;

e C(alendarizar postagens comemorativas: aniversario de unidades, de cursos, dia de categorias

profissionais e outros;

e Potencializar assuntos: por exemplo, por meio de lives com o intuito de apresentar e abrir discussoes,

incentivar a troca de ideias e sanar as duvidas mais frequentes sobre um assunto;

e Organizar assuntos por “categorias de destaque” utilizando a ferramenta stories

Com o Instagram, o Bemugis Place consegue atingir amantes de turismo de praia, é nesta rede que partilha
vlogs de pesca, de natacdo, de safari na reserva especial de Maputo, com esta rede social consegue

internacionalizar o seu negdcio e através disto arrecadar mais clientes para o seu estabelecimento.
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443. Whatsapp

De acordo com Silva (2011:22) E um aplicativo de troca de mensagens e comunicagio em audio e video
pela internet, disponivel para smartphones, Android, ios, Windows phone, nokia e computadores Mac e
Windows. O programa tem mais de 1,5 bilh&o de usuérios ativos mensais de 180 paises.

O nome do aplicativo ¢ uma brincadeira com a expressdo “whats up”, em inglés, que pode ser traduzida
como uma saudacgdo informal. O servigo foi criado em 2009 por Brian Acton e Jan Koum, dois ex-
funcionarios do Yahoo, que venderam sua criagdo ao facebook em 2014 por 19 bilhoes, hoje o whatsaap
é um canal mais usado no mundo dos negécios.

O Bemugis Place ndo possui um call center no modelo institucional como tal, mas o mais eficiente € o
seu whatsapp business, este aplicativo consegue atingir a satisfacdo de seus clientes proporcionando a

galeria completa e as informacg6es sobre os pacotes disponiveis no estabelecimento.

45. Atraccao e Retencéo de Clientes

Kotler e Keller (2016), afirmam que atraccdo e fidelizacdo de clientes é fundamental para o
sucesso das empresas. Eles argumentam que as empresas devem se concentrar em entender as
necessidades e desejos dos clientes para desenvolver produtos e servigcos que atendam a essas
necessidades e desejos. Além disso, Reinartz e Kumar (2000), enfatizam a importancia de criar

valor para o cliente e construir um relacionamento duradouro com eles.

E nesta ptica que o Bemugis se inspira e sente a obrigacdo de se enquadrar no paradigma da
atracdo e retencdo de clientes por via do marketing digital como uma actualidade que se

necessita para uma empresa que se diz acompanhar as dinamicas e evoluir com a época.

46. Processo de fidelizar clientes

O Bemugis place tem centrado a sua atencdo nos clientes, uma vez que julga serem os clientes
o0 veiculo sobre o qual a empresa existe e se sustenta para alcancar seus fins a curto medio e
longo prazo. Este modelo foi adoptado e influenciado nas tendéncias actuais de busca de
clientes.

Lodges, outrora acostumados a atrair e reter clientes por meio do ofertas a melhores precos e
atendimento amigavel e eficiente, agora devem maximizar a cadeia de marketing e diversificar
as estratégias de comunicacdo com o mesmo segmento de clientes, precisa oferecer alternativas

de contacto que sdo familiar ao seu grupo alvo, quem oferece 0 mesmo performance de
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marketing em todas redes sociais e em simultaneo, alem de prover informacao, atraves disto

consegue prover um senso de seguranca aos seus clientes.

O turismo ultimamente adoptou essa estratégias de comunicagdo, 0s concorrentes estdo cada
vez mais fortes em penetracdo em canais de difusdo de informacdo sobre os seus negocios,
qualquer provedor de servicos que for lento e fechado, corre risco de ver seu negocio sendo
ultrapassado e sem frequentadores.

Fidelizar é um triunfo de marketing que garante vida as empresas, neste ambito o Bemugis Place
mantém-se atento a tudo o que acontece no mercado e principalmente ao que possa interessar

aos clientes, porque ¢ a partir da satisfacdo das necessidades deles que se chega ao sucesso.

4.6.1. Mecanismos de fidelizacédo de clientes

O Bemugis Place tém em vista a criacdo de relacionamentos de longo prazo com 0s seus
clientes, para tal foca a sua estratégia procurando a lideranca nos custos e a diferenciacéo tendo
como objectivo ultimo a satisfacdo das necessidades dos seus clientes e a criacdo de valor aos

diversos parceiros.

No ambito da fidelizacdo de clientes, o Lodge com o estabelece precos ao bolso do cidadao e
uma série de ac¢bes com o fim dltimo de angariar, manter e tornar o cliente um mensageiro de

bom nome da empresa, onde se destacam:

46.1.1. Disponibilizacao de pacotes turisticos e servi¢cos

A disponibilizacdo de produtos e servicos de qualidade é uma exigéncia sem volta para o Lodge,
por isso existe uma preocupacdo permanente de melhoria da qualidade no servico ao cliente.

Neste ambito, O Bemugis Place anda actualizado em inovacao e ofertas ao gosto do cliente.

Um quadro do pessoal interno que esta incessantemente a procura dentre outros aspectos obter
os indices de satisfacdo e de lealdade dos clientes e avaliar e identificar a percep¢do e as
expectativas dos clientes quanto a qualidade dos pacotes e servigos prestados pela estancia

turistica.

46.1.2. Cliente em primeiro lugar

Para manter os clientes satisfeitos, é importante entender suas necessidades e atendé-las da melhor
maneira possivel. Afinal, a empresa precisa colocar o cliente em primeiro lugar para ter sucesso. No
entanto, definir e implementar uma estratégia que prioriza o cliente ndo é tdo simples quanto parece.
Primeiro, os lideres devem definir essa estratégia, entender o que 0 Sucesso exige e procurar maneiras nao

s6 de oferecer uma experiéncia de “cliente em primeiro lugar” hoje, mas também de estabelecer as bases


https://www.questionpro.com/pt-br/satisfação-do-cliente.html
https://www.questionpro.com/blog/pt-br/centralidade-no-cliente/
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para o futuro. Os gestores do Lodge tomaram consciéncia que o diferencial do Bemugis Place séo os seus
colaboradores e ndo os imoveis, dinheiro e equipamentos, e que ao investir neles o0 Bemugis Place investe
na qualidade e na exceléncia do atendimento ao cliente, por isso os funcionarios sdo preparados para
atender da melhor maneira possivel aos clientes, por forma a responder de forma positiva as suas
solicitacBes, outros sao mandados a cidade estudar culinéria e areas afins, com a graduacdo em areas de
guia de turismo pelo instituto agro-industrial de Salamanga, o Bemugis Place fez uma renovacao de
quadro de pessoal tendo por esta via contratado mais trés funcionarias formadas nos dltimos anos, que

passam a colaborar com a empresa.

46.1.3. Alargamento de actividades e pacotes em oferta

O Bemugis Place agrega uma inovagao forte no turismo, tem um pacote chamado 3 em 1, 0s
clientes pagam unico valor e em apenas um dia conseguem conhecer varias ilhas, ilha da inhaca,
Santa Maria e ilha dos portugueses, com bonificagdes de ter paragens pelos restaurantes que
oferecem mariscos aos seus clientes inclusos no pacote, sendo o preco de extras na
responsabilidade dos clientes, no uso de sua frota de embarcac6es alem de excursées oferece a
pesca desportiva e passeio pelo alto mar para contemplar de perto as baleias, com a frota de
viaturas oferece um servico de safari pela reserva especial de Maputo onde clientes tem contacto

com a natureza, animais e lagos.

46.14. Tipos de Clientes e suas especificidades

O Bemugis Place possui diversos segmentos de mercado no ambito da sua actividade turistica

e dividem-se 0s seus clientes em particulares e empresas, nacionais e estrangeiros.

» Clientes Particulares - para estes, o preco € feito em unidades solitarias, ndo tem
prioridade de desenhar pacote, o transporte para o lodge tem de ser feito por vias
terrestre ou maritimas mas em transportes publicos, sdo 0s entusiastas e amantes de
turismo de terapia ou aventuras;

» Clientes Empresas - para as empresas, se desenha pacotes complexos, desde a busca
do grupo em Maputo no porto, com barco especialmente dedicado a eles, em nimero
de lotacdo méxima de 18 passageiros adultos, que chegados ao lodge sdo levados a
diferentes passeios de excursdo maritima e ou safari na selva a contemplar animais;

» Nacionais — sdo os oriundos da cidade de Maputo na sua maioria, que amam
desfrutar as areas costeiras da baia e adjacentes, a esses se lhes aplica pregos
encorajadores para potenciar um turismo local

» Estrangeiros — séo dados localizagdo exacta da santa Maria, guiados por Google

map ate chegarem ao Lodge, costumam vir da Africa do sul em grupos enormes e
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amam a pesca e safari, sdo os clientes que colocam o Bemugis Place em actividade

completa.

46.15. Promocao de pacotes turisticos nas redes sociais

A publicidade online € um bom caminho para atrair clientes e fortalecer a marca no mercado. O
Bemugis Place esta ciente da popularidade das redes sociais, do qudo presente estas estdo na
vida das pessoas e que sdo canais importantes de interaccdo. O Facebook langou uma nova
aplicacdo, 0 “Business” ou “Facebook para Negocios”, que na verdade, ndo introduziu nenhum
recurso novo, mas tenta ensinar as empresas a usar 0s que ja existem da melhor maneira, é
dividida em quatro ferramentas: Paginas, Anlncios, Histdrias Patrocinadas e Plataforma. Para
cada um desses itens, ha um passo a passo sobre como usar de forma adequada 0s recursos
da rede social. Mas deve-se realcar que o banco ndo pode avancar para as redes sociais
(concretamente o Facebook) sem antes ter definido uma estratégia, objectivos, recursos, metas
e um plano de marketing para essa presenca, tem também o Whatsapp Business que € uma

ferramenta de conectividade linear com o facebook para atender aos negocios.

46.1.6. Abertura ao publico-alvo

O Bemugis Place incentiva a comunicacdo com o cliente no sentido de melhorar a prestacéo de
servico a partir das criticas, opinides, reclamaces e sugestes. Tendo as redes sociais como um
veiculo de comunicacdo, o Lodge ganha feedback de seus clientes sem passar necessario um
inqueérito ou questionario de opinido em torno das condigdes, servicos e pacotes dados pela
estancia, de forma aleatéria e despercebida os utentes vdo sugerindo o que seria 0 melhor para

eles e em que época, isto tudo nas redes sociais, ajuda a melhorar bastante a grelha de ofertas.

46.1.7. Registo de Dados dos clientes

Colectar e analisar dados em campanhas de marketing digital ¢ fundamental para que as
empresas possam compreender melhor seus clientese criar campanhas mais eficazes
e personalizadas. Existem diversas formas de colectar dados, ou informacdes, em marketing
digital, e cada uma delas apresenta diferentes tipos de informacdes que podem ser utilizadas. o
Bemugis place busca guardar a informacéo acerca de seus clientes para aumentar a interagéo,
saber como actuar e em que circunstancias, possibilitando um melhor servico ao cliente,
aumentando a satisfacdo do mesmo face aos produtos ou servicos e garantindo a sua
permanéncia como clientes. Nesse ambito, 0 Bemugis Place possui uma base de dados sobre 0s

seus clientes que permite obter continuamente informag6es mais precisas sobre eles.
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Esta base de dados é usada para seleccionar os clientes-alvo aquando do langamento dum novo
produto/servico e permite alocar o produto ou servigo adequado, no tempo correcto ao cliente
adequado, tornando as acc¢des de marketing mais eficazes e eficientes.

46.1.8. Redes sociais como base de dados

As redes socias do Bemugis Place, abertas sempre a 24/24 tem por objectivo fundamental
disponibilizar uma vasta gama de servigos e suportes de informagdo ao publico em geral. O Bemugis
Place possui pacotes turisticos aliciantes por cada fim-de-semana e feriados. Para além de actividades
tradicionalmente conhecidas e pacotes desenhados e permanentes, dispde de pacotes surpresa e de
oferta temporéria, através de video e espaco com informacdo turistica individuais e empresas tem
ganhado essas ofertas, isto é ainda uma estratégia de retencdo de clientes e novos clientes a
acompanharem as paginas e ter muita visualizacdo, ultimamente as visualiza¢cdes sdo 0 maior sinal do

alcance das metas comunicativas.

4.7. Beneficios do uso das redes sociais no marketing

As empresas vém buscando novos meios de comunicagdo e integracdo com seus clientes. As médias
sociais sdo alternativas vantajosas e eficazes para isso, por serem geralmente gratuitas, simples e diretas,
atingindo um grande publico, uma vez que o nimero de pessoas acessando a internet vem crescendo
constantemente. Para Furlan e Marinho ([s.d], p.8) “enquanto os meios de comunicagdo e propaganda
convencionais exigem grande periodo de tempo até a veiculacdo de suas pecas, ou seja, revisando seu
conteudo, por exemplo, a internet ¢ um meio mais simplificado e direto”.

Um grande ponto positivo das médias sociais € a economia de tempo para divulgacao, acesso e retorno de
informac@es, uma vez que a comunicacdo se da de forma praticamente instantanea. Assim, esta ferramenta
de divulgacdo permite uma resposta mais rapida, além de uma melhor interacdo entre cliente e empresa.
Dessa forma, fica mais facil e rapido saber o que os seus clientes pensam de seus produtos, como afirmam
Furlan e Marinho ([s.d], p.9):

Ainda que a utilizacdo da Internet seja relativamente restrita com relagdo aos meios de comunicagédo
tradicionais, a mesma apresenta a vantagem de eliminar as barreiras de tempo e espaco entre 0s agentes
no Processo comunicativo.

Muitos clientes preferem a utilizacdo da internet para realizacdo de suas compras e servicos, pois o
ambiente online proporciona a facilidade da utilizacdo de filtros para realizacdo de buscas, o que lhes
permitem encontrar de forma precisa e rapida o que procuram. Com isso, as empresas utilizam dessas
informacdes para conhecer melhor seus clientes e criar perfis de acordo com suas preferéncias, podendo
respondé-los de forma mais direta e efetiva. De acordo com Furlan e Marinho ([s.d], p.9) “o ambiente on-

line oferece grande énfase nas opcbes de personalizagdo, proporcionando atendimento exclusivo aos



35
clientes com base em suas caracteristicas e preferéncias”.
O impacto positivo do envolvimento de uma empresa nas comunidades online € praticamente imediato,
pois muitas das ferramentas utilizadas para a interagdo com clientes atuais ou em potencial tém formas
diretas para obtengdo de feedback dos mesmos. Quanto mais capital social uma empresa tiver, mais as
pessoas falardo positivamente a respeito da mesma (FURLAN E MARINHO, [s.d]).
Ainda segundo Furlan e Marinho ([s.d]) a grande popularidade das redes sociais permite que as empresas
tenham respostas comunicacionais imediatas e eficientes, uma vez que elas reinem um grande niamero de
clientes num mesmo lugar e ao mesmo tempo de modo que todos podem participar tirando suas ddvidas
ou até mesmo dando sugestes que podem ser aproveitadas pela empresa.
Furlan e Marinho ([s.d]) acreditam que outra vantagem de utilizar o marketing digital seria o baixo custo,
uma vez que a internet € um dos meios de divulgacdo de mais baixo custo que existe. A facilidade de
acesso as redes sociais permite que as empresas utilizem seu proprio efetivo para essa divulgacdo, nao
precisando assim realizar contratacdo de empresas ou terceiros para essa divulgacao. Ou seja, as empresas
ndo precisam fazer grandes investimentos ou utilizar muitos recursos financeiros para fazer divulgacéo
pela internet, uma vez que € uma ferramenta gratuita, de acesso liberado, sem exigéncias de capacitagdo
e pode ser utilizada e monitorada pelos préprios funcionarios da empresa.
E possivel perceber que as redes sociais podem ser uma ferramenta muito positiva para as empresas e
trazer beneficios de marketing e publicidade, quando bem utilizadas. Como ressaltam Furlan e Marinho
([s.d], p-6):
Uma das mais importantes estratégias para que um negécio obtenha resultados positivos em meio as redes
sociais virtuais é o acimulo de capital social, ou seja, da reputacdo obtida por meio da construcéo de

relacionamentos e conexdes com outras pessoas dentro das redes.
4.8. Vulnerabilidade das redes socias para Marketing

Faz parte da diversidade humana haver pessoas que fiquem insatisfeitas mais facilmente, sejam mais
exigentes e até mesmo que sempre busquem expressar 0s seus desgostos on-line: o segredo é saber lidar
com elas (FURLAN E MARINHO, [s.d], p.56).

Para as organizacdes, fazer uso das redes sociais ndo consiste apenas em criar um site ou um perfil e deixa-
lo de lado, mas exige muito mais do que isso; ela precisa ser monitorada constantemente por um
responsavel pelo setor para que a empresa possa saber o que os consumidores estdo falando sobre seus
produtos/servicos. Para Furlan e Marinho ([s.d], p.56)

“uma empresa que tenha um site ruim ou um perfil abandonado nas redes sociais pode ser alvo de criticas
duras no ambiente virtual e, pior ainda, ser criticada publicamente nas redes sociais e ter a sua imagem e

credibilidade afetadas por conta disso”.
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Segundo Furlan e Marinho ([s.d]) as empresas devem gerenciar o contetido das redes com muita cautela
e estudo, pois qualquer mensagem duvidosa pode ser mal interpretada e ocasionar um grande problema
para a empresa e clientes no ambiente virtual. Além disso, o consumidor que deparou com uma frase
polémica pode se sentir ofendido e nunca mais dar atencéo e credibilidade a empresa. Ainda segundo o
autor:
As crises nas redes sociais podem ocorrer de diversas formas: o profissional responsavel pelas
atualizacdes pode postar alguma informacdo de origem duvidosa ou polémica; um comentério de algum
cliente pode ser mal interpretado e gerar discussdes em relagcdo a marca, produto ou servico; clientes
podem expressar opinides negativas nos perfis ou paginas empresariais e expor problemas a toda a rede
de contactos da empresa (FURLAN E MARINHO, [s.d], p.56).
Hoje em dia, as redes sociais se tornaram um meio de comunicacdo forte entre os usuérios, tanto para
divulgar os beneficios de um produto/servico, como para criticar e denegrir a imagem da empresa.
Portanto, qualquer crise mal resolvida nas redes sociais pode trazer consequéncias irreparaveis para uma
organizacdo, seja qual for o tempo de existéncia, estabilidade financeira e consolidacdo no mercado. A
proporcdo de queda de um negocio criticado nas redes sociais pode ser gigantesca; a divulgacdo e
dissipacdo de uma imagem negativa sdo muito rapidas entre as médias convencionais. Sendo assim, é
necessaria agilidade na resolucdo e respostas as criticas, evitando gerar uma crise de proporcao indesejada
e irreversivel, seja no ambiente real ou virtual (FURLAN E MARINHO, [s.d]).
As redes socialis estdo repletas de variados clientes com diversos interesses, portanto, € necessario pensar
e avaliar todo tipo de critica e possiveis retaliacbes ao produto/ servico.
Toda mensagem postada por clientes deve ser avaliada por profissionais bem treinados e capacitados na
correta interpretacio para posteriormente postar a resposta assertiva. E importante ressaltar que as criticas

também devem ser vistas como algo construtivo.
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V. CONSIDERACOES FINAIS

Do estudo feito concluiu-se que o sector turistico em Mocambique e sobretudo na area turistica
de Maputo,em Machangulo, h& inimeras ofertas gragas ao investimento nesta area, motivado
pela beleza natural das praias e diversidade das florestas e fauna, bem como dos animais que
nele habitam, desde os aquéticos, terrestres, marinhos das dguas oceanicas e das aguas interiores
das lagoas e rios. Para criar atractivo aos clientes e elementos de fidelizagdo, o Bemugis place
abracou a inovacdo em marketing digital que pela natureza do publico optou mais para as redes
sociais mais usadas e com a concentra¢do do publico em maior numero buscando por ofertas
turisticas deste tipo, é neste contexto que se registou a empresa nas seguintes redes: facebook,

whatsaap e instagram.

E inegavel que as redes sociais revolucionaram o marketing e criaram um pacote de inclusdo
sem precedentes, eliminou barreiras de contacto entre os compradores e vendedores e tornou
informal, flexivel e dindmica a comunicacdo empresarial vertical, consumidor e fornecedor e

horizontal, entre parceiros de negocios.

O marketing tomou rumos jamais conhecidos até entdo, um marketing de velocidade de luz,
vende e desvende em fracdo de segundos, na mesma prontiddo que lhe vende a imagem e
partilha sucesso € no mesmo ritmo que lhe despromove e lhe coloca na lista negra para seus
utentes mais fidelizados como para 0s potenciais que apreciavam a sua actividade. O Bemugis
Place ciente disto, zela pela imagem e controla sempre o grau de interacdo com o seu publico-

alvo.

Na implementacdo destas estratégias e no processo de fidelizacdo dos novos clientes, 0 Bemugis
place enfrenta alguns constrangimentos como o sinal de internet muito fraco em Machangulo
devido a localizacdo, que restringe a comunicacdo. Constatou-se ainda que existe uma
resisténcia por parte dos clientes em confiar como verdadeira a informacdo sobre as ofertas de
novos pacotes aliciantes por ser nas redes sociais. Na andlise efectuada constatou-se ainda ha

pessoas, principalmente mais “velhas” que estdo longe de uso de redes sociais.

No decorrer da pesquisa provou-se a hipotese testada no principio, a de que o marketing digital
das redes sociais pode contribuir na angariacéo e fidelizagéo de clientes para o Bemugis Place,
de facto no uso das principais redes sociais devidamente enumerados e descritos ao longo do
trabalho, prova-se que o Bemugis Place ganhou mais notoriedade, clientes e desafios, comegou
a sair da insalubridade geogréfica através de difusdo de suas mensagens e galerias, bem como

por meio da sugestdo na caixa de opinides pelos clientes que passaram pela experiéncia.
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Por fim, a hip6tese segundo a qual as redes sociais vulnerabilizam o processo de expansao e
venda de servicos, foi testada, analisada, mas serviu mais para reflexdo e ndo somente para
confirmagdo sobre dados passados, apenas para observacgdo para o futuro, pois as redes sdo
veiculos das duas facetas, da promocéo e despromocao.

O marketing digital das redes sociais, é de facto variavel em relacdo ao sucesso do Bemugis
Place, hd uma correlacdo embora vista de forma néo linear, mas entende-se com clareza que a
actividade desenvolvida pelo estabelecimento turistico tem conexao e passa por necessario que

dependa do Marketing Digital enquanto variavel do nosso estudo.
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