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Resumo: Este artigo tem como objetivo analisar o uso da netnografia como método de pesquisa
nos estudos desenvolvidos em teses, dissertagdes e artigos relacionados a drea de relagdes publicas.
Para tal, realizamos um recorte no formato de uma revisdo sistematica da literatura (RSL) em que
analisamos teses e dissertagdes em lingua portuguesa e artigos de periédicos em linguas portu-
guesa, inglesa e espanhola. Através da andlise dos dados extraidos dos 17 trabalhos selecionados,
identificamos que, embora nos Gltimos anos tenha ocorrido um crescimento no nimero de aborda-
gens na area que utilizam a netnografia, ainda ndo é um método de estudo amplamente empregado,
sendo uma tendéncia que estd comegando a ganhar forga, principalmente no Brasil e em Portugal.
Também constatamos que as diretrizes de aplicagdo do método nio ficaram claras em parte dos
trabalhos, o que pode causar imprecisdes sobre o rigor cientifico da pesquisa.

Palavras-chave: netnografia; metodologia; relagdes publicas; comunicagdo organizacional; internet.

Abstract: This article aims to analyze the use of netnography as a research method in studies
developed in theses, dissertations and articles related to the area of Public Relations. To this end,
we made a cut in the format of a Systematic Literature Review (SLR) in which we analyze theses
and dissertations in Portuguese and articles present in journals in Portuguese, English, and Span-
ish. Through the analysis of the data extracted from the 17 selected works, we identified that alt-
hough in the last years there has been an increase in the number of works in the area that use
netnography, it is still not a widely used method of study, being a trend that is beginning to gain
mainly in Brazil and Portugal. We also found that the guidelines for applying the method were not
clear in part of the works, which may cause inaccuracies about the scientific rigor of the research.
Keywords: netnography; methodology; public relations; organizational communication; internet.

Resumen: Este articulo tiene como objetivo analizar el uso de la netnografia como método de in-
vestigacién en los estudios desarrollados en tesis, disertaciones y articulos relacionados con el 4rea
de las relaciones publicas. Con este fin, hicimos un corte en el formato de una revisién sistematica
de la literatura (RSL) en la que analizamos estas tesis y disertaciones en portugués y articulos de
revistas en idiomas portugueses, ingleses y espafoles. Mediante el andlisis de los datos extraidos
de los 17 trabajos seleccionados, identificamos que, aunque en los tltimos afios ha habido un creci-
miento en el nimero de enfoques en el 4rea que usan la netnografia, atin no es un método de estudio
ampliamente utilizado, siendo una tendencia que comienza a ganar fuerza, especialmente en Brasil
y Portugal. También encontramos que los métodos de aplicacién del método no estaban claros en
parte del trabajo, lo que puede causar inexactitudes sobre el rigor cientifico de la investigacién.
Palabras clave: netnogratia; metodologia; relaciones publicas; comunicacién organizacional; internet.
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Introdugao

Para construir relacionamentos significativos e duradouros com os diversos publi-
cos, é preciso conhecé-los, entender suas caracteristicas, suas necessidades e seus desejos.
Os estudiosos de relagoes publicas tém defendido a pesquisa etnografica como um método
util para explorar e compreender ptblicos, comunidades e organizagdes, suas culturas e
identidades, abrindo novos caminhos para a pesquisa académica e para a pratica profissio-
nal (DAYMON; HOLLOWAY, 2011; 'ETANG, 2012; STACKS, 2011). A etnogratia é
uma abordagem utilizada para estudar a vida cotidiana vivida por grupos de pessoas e que
fornece recursos importantes para estudar as culturas dos mundos virtuais. A netnografia
surge como uma forma de adaptar a pesquisa etnografica, levando em consideragio as
caracteristicas dos ambientes digitais e da comunicagdo mediada por computador (CMC).

O método netnografico vem ganhando destaque tanto na academia quanto no mer-
cado. Assim como a etnografia presencial, a netnogratia abre uma janela para as realidades
de grupos de individuos, mostrando como estes conduzem suas vidas, através da observa-
¢do realizada no ambiente online (KOZINETS, 2010). Os vestigios deixados pelos indivi-
duos nesse ambiente sdo inimeros, e saber como captura-los pode ser extremamente va-
lioso para as organizagdes. As evidéncias mostram que os individuos podem ser mais aber-
tos online do que na vida real (CHILDRESS; ASAMEN, 1998; LANGER; BECKMAN,
2005; REID, 1996) e que, nesses ambientes, se envolvem em conversas relevantes para as
empresas (FIRAT; DHOLAKIA, 2006). Um estudo netnogréfico detalhado pode revelar
muito sobre comportamentos, opinides, gostos, impressdes e interagdes dos consumidores,
pois permite acompanhar o cotidiano das comunidades, extrair e analisar dados de con-
versas genuinas. Além disso, é um meio poderoso para entender mercados em transfor-
magdo, adquirir hoje o entendimento sobre as tendéncias de amanhi e obter ideias e n-
sights que sdo valiosos mputs no inicio do processo criativo (KOZINETS, 2010).

Mas, apesar do crescimento da literatura académica sobre a netnografia e da expan-
sdo das suas aplicagdes, ainda é escassa a investigagdo sistemdtica sobre a aplicagéo desse
método. Dessa forma, partimos da pergunta: como o método netnogrifico estd sendo uti-
lizado nos estudos relacionados a drea de relagdes publicas? Teremos como objetivo ana-
lisar o uso da netnografia como método de pesquisa nos estudos desenvolvidos em teses,
dissertagdes e artigos relacionados a drea. Para tal, realizamos um recorte no formato de
uma revisdo sistematica da literatura (RSL) com foco em teses e dissertacdes em lingua
portuguesa e em artigos de periédicos em linguas portuguesa, inglesa e espanhola. Na
coleta de dados, foram inicialmente obtidos 44 resultados. Posteriormente, ap6s a aplica-
¢do de critérios de inclusdo e exclusdo, 17 trabalhos foram habilitados para analise.

A etnografia e a netnografia

A etnografia pode ser definida como “a arte e a ciéncia de descrever um grupo hu-
mano — suas instituigdes, seus comportamentos interpessoais, suas produgdes materiais e
suas crengas” (ANGROSINO, 2009, p. 30). Embora atualmente seja utilizada por diversas
disciplinas, em contextos de pesquisa variados, foi desenvolvida por antropélogos, entre o
tinal do século XIX e o inicio do século XX, para o estudo de sociedades tradicionais,
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pequenas e isoladas. Eles partiam da convic¢do de que “as especulagdes académicas dos
tilésofos sociais eram inadequadas para entender como viviam as pessoas reais” e que “ape-
nas em campo um estudioso poderia encontrar verdadeiramente a dindmica da experiéncia
humana vivida” (ANGROSINO, 2009, p. 16).

Os estudiosos que conduzem a pesquisa etnografica sdo, ao mesmo tempo, partici-
pantes subjetivos na comunidade em estudo e observadores objetivos daquela fonte, de-
vendo ter “um olhar inquieto, interrogador, que parte a procura das significagdes e das
variagdes” (RIBEIRO, 2003, p. 198). Conforme Malinowski (1978), a esséncia do método
etnogréfico estd em apreender o ponto de vista dos nativos, seu relacionamento com a
vida, sua visdo de mundo. Pressupde, assim, a imersio do pesquisador no cotidiano em que
se insere o fendémeno social alvo de estudo, para ver com os olhos do “outro” (ROCHA;
BARROS; PEREIRA, 2005), preocupando-se em “como as realidades sociais sdo vistas da
perspectiva daqueles que vivem e trabalham nelas” (DAYMON; HOLLOWAY, 2011, p.
145, tradugdo nossa). O termo etnografia é usado para designar tanto o trabalho de campo
(processo) quanto a monografia etnogréfica (produto) elaborada a partir do estudo.

Nas Gltimas décadas, a Internet incorporou-se cada vez mais as praticas cotidianas
das pessoas, bem como as dos pesquisadores sociais (GARCIA et al,
2009). Tradicionalmente, os métodos qualitativos que utilizam uma abordagem etnogriéfica
tém sido Gteis na pesquisa sobre necessidades, comportamentos e escolhas do consumidor,
de forma que também passou a ser empregados para estudar culturas e comunidades pre-
sentes no meio digital. O amplo reconhecimento da riqueza e da diversidade das interagdes
sociais possibilitadas pela Internet tem evoluido junto com o desenvolvimento de metodo-
logias etnogréficas para documentar essas interagdes e explorar suas implicagdes. Conforme
Howard (2002, p. 553, tradugio nossa), “tdo logo novas formas de organizagédo social e co-
munidades aparecem, os pesquisadores devem adaptar os seus métodos, a fim de capturar
melhores evidéncias”. Hine (2017, p. 401, tradugdo nossa) observa que

a tradigdo etnografica estabelecida de ver o pesquisador como um instru-
mento de pesquisa corporificado foi transferida para os espagos sociais da
Internet. O foco etnografico no estudo das praticas sociais, em profundi-
dade e detalhes, da forma como fazem sentido para os envolvidos nelas,
permitiu aos etnoégrafos descobrir o que as pessoas realmente fazem com
a Internet em circunsténcias especificas. A etnografia conduzida em ambi-
entes online tem sido fundamental para demonstrar a natureza social com-
plexa das interagdes baseadas na Internet e nos permite explorar as novas
formagdes culturais que surgem online.

Tendo em vista as particularidades desse ambiente, alguns autores propuseram for-
mas de transpor e adaptar a etnografia, empregando nomenclaturas diversas, como ciber-
etnografia (ESCOBAR, 1994), etnogratfia virtual (HINE, 2000), etnografia da Internet
(MILLER; SLATER, 2001), etnografia de rede (HOWARD, 2002), webnografia (PURI,
2007), etnografia digital (MURTHY, 2008) e netnogratia (KOZINETS, 1998; 2014). Ainda
que possa parecer que a extensdo do método para outras praticas e ciéncias o corrompa, o
que acontece é justamente contrdrio: ele é atualizado mediante o contato com um universo
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de possibilidades de estudos em constante movimento (FERRAZ, 2019). A mobilidade e a
adaptabilidade da etnografia sdo sua maior for¢a (HINE, 2000).

O termo “netnografia” (netnography) foi empregado pela primeira vez em 1995, por
um grupo de pesquisadores norte-americanos, para descrever o desafio metodolégico de
preservar os detalhes de uma observagio etnogréfica usando o meio eletrénico (BRAGA,
2007). Entretanto, foi a partir da publicagdo dos estudos de Kozinets (1998) que ganharia
maior projecdo e notoriedade, com a proposigio de procedimentos metodolégicos para a
aplicagdo dessa nova modalidade de pesquisa etnografica. Enquanto o termo etnografia
virtual (HINE, 2000), que mais tarde se tornaria etnografia online (HINE, 2015), tem sido
mais utilizado pelos pesquisadores das areas de antropologia e ciéncias sociais, o termo
netnografia tem sido mais utilizado pelos pesquisadores das areas de administragdo e mar-
keting (AMARAL; NATAL; VIANA, 2008).

A netnografia adequa os procedimentos etnogréficos comuns de observagao parti-
cipante as contingéncias especificas da interagdo social mediada por computador, isto é,
usa a CMC como fonte de dados para chegar a compreensio e a representagio etnografica
de um fendmeno cultural ou comunal (KOZINETS, 2014). Em comparag¢io com a pesquisa
tradicional sobre comportamentos no ambiente digital, que se concentra na coleta de da-
dos e no mapeamento descritivo, a netnogratfia significa uma mudanga para a interpreta-
¢do, que requer uma abordagem diferente. Kozinets (2020, p. 7, tradugdo nossa) observa
que a netnografia “ndo é apenas outro nome para etnografia online, mas um conjunto de
instrugdes gerais relacionadas a uma maneira especifica de conduzir pesquisa qualitativa”.
Além disso, o uso do termo e da abordagem sinalizam ndo apenas a presenga, mas o peso
do componente online, e significa que “um tempo significativo foi gasto interagindo e tor-
nando-se parte de uma comunidade ou cultura online” (KOZINETS, 2014, p. 64). A net-
nografia se assemelha a etnografia por apresentar as seguintes caracteristicas:

1. E naturalista, seguindo as expressdes sociais em suas apari¢des online.

2. E imersiva, levando o pesquisador a um entendimento profundo e en-
gajado.

3. E descritiva, buscando transmitir a realidade rica das vidas dos consu-
midores contemporaneos, com todos seus significados culturais ocul-
tos, bem como seus graficos coloridos, desenhos, simbolos, sons, fotos
e videos.

4. E multi-métodos, combinando muito bem com outros métodos, online
e offline, como entrevistas e videografia. Como todos os métodos, a
netnografia funciona ainda melhor quando triangulada com outras fon-
tes de insights. Complemente a netnografia com surveys, por exemplo,
para validar a replicabilidade dos resultados.

5. E adaptavel, movendo-se sem dificuldades de férums de discussio para
blogs, wikis, mundos virtuais, redes sociais, podcasts, comunidades
(KOZINETS, 2010, online).

As agdes e interagdes dos individuos no ambiente digital sdo o foco do método; en-
tretanto, elementos contextuais sdo empregados para ampliar a compreensio do objeto.
Por ser uma abordagem naturalistica e nido obstrutiva, uma combinagdo Unica e nio
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encontrada em outros métodos de pesquisa, pode proporcionar ao pesquisador uma janela
para comportamentos que ocorrem haturalmente, permitindo um acesso continuo aos dis-
cursos dos individuos em um ambiente social online em particular. Diferentemente da et-
nografia, na netnografia hé flexibilidade espacial, op¢do de observar invisivelmente e re-
cuar no tempo para rastrear conversas. Além disso, requer menos tempo e é menos elabo-
rada que a etnografia (DHOLAKIA; ZHANG, 2004; KOZINETS, 2006; 2014).

Porém, apresenta também limitagdes, entre elas: o excesso de informagéo disponivel
no ambiente; a impossibilidade de observar a linguagem corporal; a falta de confianca nos
dados obtidos ou nas fontes devido a problemas de valida¢do e o anonimato da prépria
CMC (HEWSON, 2003; KOZINETS, 1998; 2014); e a falsa noc¢do de neutralidade da In-
ternet, que, de fato, é um espago de relagdes de poder em que as andlises sempre serdo
enviesadas por histérias pessoais e normas sociais — como a falta de inclusio digital por
diversos grupos sociais, que seriam vozes ndo ouvidas nas pesquisas (MURTHY, 2008).

Kozinets (2014) aponta trés areas tedricas e temas gerais que podem ter importancia
crescente no uso desse método: a relagio entre empresas e comunidades eletronicas; as
implicagdes sociais das comunidades online, sua presenga, institucionalizagio e posse; € 0s
diferentes usos sociais dos diferentes meios de interagio online. O autor apresenta os pro-
cedimentos metodolégicos da pesquisa netnogréfica, que devem ser seguidos com total
rigor cientifico. A sistematizagdo desse método é a garantia de que os resultados obtidos
serdo confldveis e construidos segundo critérios claros. Dessa forma, conforme Kozinets
(2014), o método netnogréfico possui cinco etapas: 1) defini¢do das questdes de pesquisa e
dos websites sociais ou tdpicos a investigar; 2) identificagdo, selecdo e devido ingresso
da/na comunidade; 3) observagio participante da comunidade (envolvimento, imerséo e
coleta de dados, com a devida aplicagdo de padrdes éticos); 4) andlise de dados e interpre-
tagdo de resultados; 5) redagdo, apresentagio e relato de resultados de pesquisa e/ou de
implicagdes tedricas e praticas.

Metodologia

A revisdo sistemdtica de literatura (RSL) é um método “sistematico, explicito, (abran-
gente) e reprodutivel para identificar, avaliar e sintetizar o corpo existente de trabalhos
completos e registrados produzidos por pesquisadores, estudiosos e profissionais sobre um
determinado tema” (FINK, 2005, p. 3, tradugdo nossa). Largamente aplicado nas ciéncias da
satde, esse tipo de pesquisa vem ganhando espago e despontando como opgdo em outros
campos dos saberes, como nas dreas das ciéncias sociais e da educagio, em dissertagoes de
mestrado, teses de doutorado e artigos cientificos (BOTTENTUIT JUNIOR; SANTOS,
2014).

Aqui, nos propomos a realizar uma RSL autoénoma, ou seja, analisar a literatura de
um campo determinado sem coletar ou considerar quaisquer dados primarios. Uma revi-
sdo de literatura autdnoma rigorosa deve ser sistematica, ao seguir uma abordagem me-
todolégica; explicita na explicagdo dos procedimentos pelos quais foi conduzida; abran-
gente em seu escopo, ao incluir todo o material relevante; e reprodutivel por outros que
desejem seguir a mesma abordagem (FINK, 2005).
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H4 intmeras motivagdes para a realizagdo de uma RSL, tais como descrever o co-
nhecimento disponivel para a prética profissional e identificar projetos e técnicas de pes-
quisa efetivos, assim como especialistas em determinado campo e fontes ndo publicadas
(FINK, 2005). Também podemos encontrar as principais lacunas de uma determinada area
de pesquisa e perceber onde estdo os principais entraves tedricos e metodolégicos. Esse
tipo de trabalho se torna uma fonte primorosa de atualizagdo para a drea na qual se realiza,
pois condensa pontos importantes da questdo e reduz consideravelmente a necessidade de
retrocesso no tempo em busca de literatura (LUNA, 2013).

Para nosso estudo, fol preciso organizar um protocolo de andlise de dados, cujo pri-
meiro passo foi delimitar o tema e elaborar a pergunta de investigagdo — indicada na intro-
dugfio — que norteou o trabalho. A partir dela, elaboramos outras perguntas a serem res-
pondidas com a revisio sistematica para analisarmos aspectos mais especificos dos traba-
lhos: a) Em quais repositérios se encontram esses trabalhos?; b) Quais abordagens de pes-
quisa sdo mais adotadas?; ¢) Quais instrumentos de coleta de dados e metodologias de
analise sdo mais utilizados pelos investigadores?; d) Quais sdos os principais tipos de es-
tudos realizados?; e) Em quais areas e contextos sdo mais utilizados?

Como amostra, delimitamos estudos stricto sensu em lingua portuguesa e artigos pu-
blicados em revistas cientificas em linguas portuguesa, inglesa e espanhola relacionados a
area de relagdes publicas e que tenham utilizado o método netnogréfico. As bases de dados
consultadas foram: Biblioteca Brasileira Digital de Teses e Dissertagdes (BDTD); Repo-
sitérios Cientificos de Acesso Aberto de Portugal (RCAAP); Directory of Open Access
Journals (DOAJ); Biblioteca do Conhecimento Online (B-On); Revista Organicom; Revista
Internacional de Relaciones Piiblicas (RIRP); Public Relations Review; Public Relations Inquiry
(PRi); e Journal of Public Relations Research.

Como procedimento de selegdo, utilizamos descritores ou palavras-chave. Nas bases
de dados em lingua portuguesa, os descritores foram: “relagdes publicas” e netnografia;
“relagdes publicas” e netnografico; “relagdes publicas” e netnografica. Nas bases de dados
internacionais, em lingua inglesa: “public relations’ and netnography; “public relations’ and
netnographic; e em lingua espanhola: “relaciones piblicas” y netnografia; “relaciones piblicas” y
netnogrdfico. Por se tratar de uma metodologia que conta ainda com poucos estudos desen-
volvidos na 4rea, uma estratégia adicional adotada fol verificar as referéncias bibliograficas
dos trabalhos encontrados, a fim de localizar outros estudos ndo identificados nas buscas,
mas que se enquadrassem no escopo da pesquisa.

Para definir os aspectos a serem considerados na base documental analisada, foram
definidos fatores de inclusdo e exclusio, conforme o Quadro 1:

Quadro 1. Fatores de inclusdo e exclusido
Fatores de inclusdo Fatores de exclusdo
Artigos, dissertagOes e teses que ndo estejam
disponiveis na integra em repositorios e bases de
buscas da Internet.
Artigos, dissertagOes e teses em que a netnografia
é mencionada, mas nao é de fato o método de
pesquisa.

Artigos, dissertagOes e teses disponiveis na integra
em repositérios e bases de buscas da Internet.

Artigos, dissertagOes e teses que utilizaram a
netnografia como método.
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Resumo que evidencie que a pesquisa é Resumo que evidencie que a pesquisa ndo é
relacionada a drea de relagdes publicas. relacionada a drea de relagdes publicas.
. . , Teses e dissertagGes que ndo estejam em lingua
Teses e dissertagdes em lingua portuguesa.
portuguesa.

Artigos em revistas cientificas selecionadas da area
de relagGes publicas ou disponiveis no DOAJ ou
B-On em portugués, inglés ou espanhol.

Fonte: Elaboragdo das autoras.

A coleta de dados nas bases foi realizada online, na cidade Braga, Portugal, no més
de margo de 2021. Por meio da busca simples, inicialmente foram obtidos 44 resultados,
sendo que seis deles estavam presentes em duas bases diferentes, tendo uma das aparigdes
desconsiderada, totalizando 88 resultados. Através da verificagdo das referéncias biblio-
graficas dos trabalhos levantados, encontramos mais quatro resultados, perfazendo um
total de 42 resultados. Mediante andlise dos resultados, levando em consideragio os cri-
térios de inclusio e exclusdo ou o ndo enquadramento nos aspectos delineados, 25 traba-
lhos foram descartados, resultando em 17 trabalhos aptos a serem analisados, sendo uma
tese, sete dissertagdes e nove artigos, conforme o Quadro 2:

Quadro 2. Trabalhos aptos a serem analisados

Tipo Ano | Trabalho Autoria
Explorando o uso de plataformas digitais de
Tese 2011 | midia social por empresas para co-criagdo Mauro Borges

com consumidores

Gestdo de marcas por meio das redes sociais:
um estudo sobre a utilizagdo do Facebook
RelagBes publicas na gestdo das estratégias de
Dissertacdo 2014 | comunicagdo organizacional na sociedade Bianca Marder Dryer
digitalizada: um estudo de caso da Nestlé Brasil S/A
Os preditores de engagement no Instagram:
Dissertagao 2016 | estudo comparativo de trés marcas de cosméticos

Dissertagdo 2011 Flavia Preuss Siqueira Batista

Claudia Filipa Moreira

Carvalho
em Portugal
. - Boca a boca eletrénico (ewom): um instrumento Suzane Suemy do Carmo
Dissertagao 2017 . .
de marketing de relacionamento Iwata
. - Paldcio Nacional de Mafra e turismo cultural: uma | Fernando Edgar Correia
Dissertagao 2017 . (e . .
analise netnografica da sua imagem de Marca de Faria

As estratégias de comunicagdo digital dos portais
Dissertacdo 2020 | Visit Portugal e Visit Lisboa para a promogdo do
turismo gastrondmico em Portugal

Redes sociais e reputagdo: uma crise de reputagao
da EDP na era digital

Community change: Water management through

Madrcia Ferreira Cassandra
Barbosa

Dissertacdo 2020 Jodo Pedro Bandeira Pais

Artigo 2014 | the use of social media, the case of Australia’s Raechel Johns
Murray-Darling Basin
. O imperativo das emogdes positivas na Tania Maria Gouveia e
Artigo 2014 P . . ¢ P .
comunicagdo das empresas na Internet Francine Tavares
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A parada do orgulho gay e suas contribui¢cGes para | Edegar Luis Tomazzzoni,
Artigo 2014 | o desenvolvimento turistico, social e humano da Vanessa de Souza Fiore e
cidade de Sao Paulo Aline Neri Souza
. E t methods: Usi t hy in Publi .
Artigo 2017 mergen methods: Tsing netnography In FUbIc Margalit Toledano
Relations research
Utilizagdo do Inst tdo d .
. i |z§gao o Instagram na ge_s do do Evandro Luiz Lopes e
Artigo 2017 | relacionamento com consumidores: . .
" L, Ariely Cristina Alvarenga
caso “O Boticario
. Beyonq orgar.nzatlon—centrec.l [:')Ubhc relatlor\s: Mai Anh Doan e Margalit To-
Artigo 2018 | Collective action through a civic crowdfunding ledano
campaign
Social media influencers, postfeminism and
Artigo 2019 | neoliberalism: How mum bloggers’ ‘playbour’ is Catherine Archer
reshaping public relations
Comunicagdo e construcdo de relacionamento nas
Artico 2020 midias sociais em tempos de pandemia da Covid-19: | Kamila Mesquita, Teresa Rudo
g uma andlise da Universidade do Minho no e José Gabriel Andrade
Instagram
Pandemia da Covid-19, comunicagao e . . ~
. . - . - Kamila Mesquita, Teresa Rudo
Artigo 2020 | relacionamento: uma anadlise das midias sociais da , .
. . . e José Gabriel Andrade
Universidade do Minho

Fonte: Elaboragdo das autoras a partir das bases de dados consultadas.

Constituido o corpus de andlise da revisdo sistematica, partiu-se para a criagdo do
instrumento de andlise critica, a interpretacdo e a discussdo dos resultados. Para tal, foi
construida uma planilha no Google Sheets, composto pelas seguintes categorias de anélise:
a) ano; b) titulo; c) autor; d) tipologia documental (artigo, dissertacdo ou tese); e) pafs e
instituigdo; f) rea do curso (para dissertagdes e teses); g) principais autores utilizados para
definir/orientar a aplicagdo do método; h) abordagem da pesquisa (qualitativa, quantita-
tiva ou mista); i) instrumento de coleta de dados; j) metodologia de analise de dados; k)
utilizagdo de software de andlise de dados; 1) indicagio dos aspectos éticos.

Concluida essa fase, passamos a leitura dos trabalhos selecionados na integra e com-
pilagdo dos dados obtidos, seguindo os objetivos da investigagao.

Apresentacao e discussao dos resultados

Esta se¢io relata as descobertas da RSL. Os resultados quantitativos e qualitativos
sdo apresentados junto com a discussio, por categorias especificas, conforme as subse¢des
que se seguem.

1) Base de dados e periodo de tempo

Entre os trabalhos selecionados, 35% foram encontrados na B-On; 15%, nos
RCAAP; e 15% na Public Relations Review, sendo estas as bases de dados em que encontra-
mos o maior nimero de ocorréncias. Embora nio tenha sido definida uma restrigdo tem-
poral nas buscas, constatamos, no momento da coleta do material, que as bases de dados
apresentavam estudos somente a partir de 2011. Mas foi a partir de 2014 que a produgio
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comegou a aumentar substancialmente, de forma que 88,23% dos trabalhos foram publi-
cados entre 2014 e 2020. A tese data de 2011; as dissertagdes, de 2011 a 2020; e 0s artigos,
de 2014 a 2020. Percebemos, assim, que tem havido um crescimento nos estudos da area
que utilizam o método netnogrifico.

2) Pais e instituicido de origem dos trabalhos

O levantamento acerca dos paises de que os estudos sdo provenientes permitiu iden-
tificar que 41,18% sdo de instituigdes de ensino superior do Brasil; 35,9%, de Portugal;
11,76%, da Nova Zelandia; e 11,76%, da Austrélia, conforme visualizamos no Grafico 1:

Grafico 1. Pais de origem dos trabalhos

Australia 11,76%

Nova Zelandia 11,76%

Portugal 35,90%

Brasil

41,18%

Fonte: Elaboragdo das autoras.

Quanto as institui¢des de origem, quatro se destacaram: 17,6% tém origem na Uni-
versidade de Sdo Paulo (USP), Brasil; 11,7%, na Escola Superior de Comunicagdo Social
do Instituto Politécnico de Lisboa (ESCS/IPL), Portugal; e este tltimo percentual é o
mesmo encontrado na Universidade do Minho (UMinho), também portuguesa, e na Uni-
versidade de Waikato, Nova Zelandia. Podemos inferir que esse método de pesquisa cor-
responde a uma tendéncia que estd comegando a ganhar forga principalmente no Brasil e
em Portugal, com uma pequena concentragio dos trabalhos em determinadas instituigdes.

3) Area dos cursos de pos-graduagio das dissertacdes e teses

A netnografia ¢ um método que pode ser de grande valia para diversas areas do
conhecimento, em especial nas areas das ciéncias humanas e sociais. Como seu principal
campo de estudo é o meio social digital, hd uma tendéncia, evidenciada em nosso estudo,
de relacionar o método ao campo da comunicagdo e do marketing (aqui, associado a admi-
nistracdo), além das 4reas de antropologia, sociologia, gestdo, estudos culturais e estudos
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de midia. Constatamos que 387,50% das dissertagdes e da tese que analisamos advém de
programas de pds-graduagdo stricto sensu em comunicagio, enquanto 37,50% sio de pro-
gramas da administragdo. As outras dreas encontradas sdo interdisciplinares, sendo 12,5%
de cursos de turismo e hotelaria, e 12,5%, de turismo e comunicagio.

4) Autores de referéncia

Os autores Langer e Beckmann (2005), Rocha e Montardo (2005), Noveli (2010),
Stacks (2011), Daymon e Holloway (2011), Gaston (2011), La Rocca, Mandelli e Snehota
(2014) e Mkono e Markwell (2014 foram citados em 5,88% dos trabalhos. Bowler (2010)
toi o segundo autor mais mencionado, com 17,65% dos trabalhos fazendo alusdo a ele.
Kozinets (1998; 2006; 2010; 20145 2020) foi o autor mais citado, em 76,47% do corpus ana-
lisado, corroborando a importincia de suas obras para a compreensio do método. O pré-
prio Bowler (2010) tem em Kozinets sua principal referéncia. Robert Kozinets, professor
de marketing da Universidade Iorque de Toronto, é um pioneiro na area, sendo o respon-
savel por aplicar o método etnografico a comunidades e vivéncias digitais e por nomea-lo
como netnografia, realizando as primeiras pesquisas e publica¢des a respeito.

5) Abordagem metodolégica e instrumental de coleta de dados

No que tange a abordagem metodolégica, 70,59% dos trabalhos realizaram pesquisa
qualitativa. Um total de 17,65% utilizou os métodos qualitativo e quantitativo, concomi-
tantemente. E os outros 11,76% foram exclusivamente quantitativos.

Ao tratar sobre os instrumentos de coleta de dados, identificamos que 70,59% dos
estudos declararam utilizar a observagio, sem especificar o tipo. Apesar de ser considerada
uma técnica de pesquisa qualitativa fundamental para diversas areas, na pesquisa netno-
grafica somente a observacdo nio permite ao pesquisador o mergulho na cultura ou na
comunidade estudada. Kozinets (2014, p. 93) pontua que a coleta de dados na netnogratia
significa comunicar-se com a comunidade de alguma forma, o que implica “envolvimento,
engajamento, contato, interagio, comunhio, relagdo, colaboragio e conexdo com os mem-
bros da comunidade”. Logo, a observagio participante é essencial. A observagdo partici-
pante, de forma declarada, foi utilizada em apenas 17,65% dos estudos, e a observagdo ndo
participante foi o instrumento de 11,76% deles.

As entrevistas podem ser importantes aliadas na obtengdo de informacgoes adicionais
para a pesquisa, permitindo esclarecer ou ampliar discussdes sobre comportamentos per-
cebidos e revelar aspectos que ndo foram capturados nos textos online. Elas podem ser
implementadas tanto online como offline. Porém, Kozinets (2014) ressalta que os sinais
nio verbais, presente apenas na entrevista face a face sdo de grande interesse do pesquisa-
dor netnografico. Dessa maneira, mesmo estando online, é possivel usar meios de entre-
vistar face a face, como Skype, Zoom, Google Meet, entre outros softwares que tém como
finalidade oferecer chamadas de video, possibilitando captar esses sinais. Pouco mais da
metade dos trabalhos analisados — 52,94% — fez uso desse método de coleta de dados.

Ainda no ambito dos instrumentos de coleta de dados, Kozinets (2010; 2014) de-
tende as notas de campo como uma fonte importante de dados na pesquisa netnografica.
A revisdo sistematica efetuada aponta que elas praticamente nio foram utilizadas nas
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pesquisas; ou, se foram, ndo houve alusio nas descrigdes metodolégicas, jd que somente
em 11,76% dos trabalhos as mencionam. As notas de campo sdo registros feitos pelo pes-
quisador no que se refere aos membros de um grupo, a interagdo entre eles, as préticas
cultivadas, etc. Sdo importantes por proporcionar ao pesquisador uma reflexdo acerca dos
eventos observados e de seus sentimentos, pensamentos e experiéncias durante o processo
de pesquisa. Ressaltamos que, na pesquisa qualitativa, a subjetividade do pesquisador é um
elemento a ser considerado e pode contribuir para a compreensdo dos fendmenos investi-
gados. O netnégrafo nio estuda textos online, mas, sim, a “interagio das pessoas pelo uso
de diversos meios mediados por tecnologia” (KOZINETS, 2014, p. 109). Destarte, é im-
portante anotar as percepgdes obtidas ao longo do processo de pesquisa.

Outros instrumentos empregados nos estudos analisados foram os questionérios e
as pesquisas de opinido, utilizados em 5,88% dos estudos. O Grifico 2 sintetiza o instru-
mental de coleta de dados utilizado nas pesquisas analisadas:

Grafico 2. Instrumental de coleta de dados

Questionario e pesquisa de opinido - 5,88%
Notas de campo 11,76%

Observagdo nao participante 11,76%

Observagdo participante 17,65%

Entrevista

52,94%

Observagao 70,59%

Fonte: Elaboragdo das autoras.

6) Analise de dados e utiliza¢do de software

A anilise dos dados na pesquisa netnogriéfica é fundamental para ajudar a transfor-
mar os produtos coletados da participagio e da observagio. A partir da analise, codifica-
se; abstrai-se e compara-se; verifica-se e refina-se; generaliza-se e, por fim, teoriza-se. Na
netnogratfia, ha dois caminhos que podemos seguir para tratar os dados obtidos no pro-
cesso concomitante de coleta e anélise de dados. O primeiro é o manual, com uso de papel,
caneta e/ou arquivos eletronicos. O segundo é por meio de softwares de andlise de dados
qualitativos (CAQDAS)!, que vém sendo utilizados nas pesquisas em ciéncias sociais desde
a década de 1980, notadamente na Europa e nos Estados Unidos, mas que nos ultimos
anos tém comecado a ganhar for¢a no Brasil.

' Em inglés, Computer Assisted Qualitative Data Analysis Sofiware (CAQDAS).
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Em nossa pesquisa, constatamos que 29,41% dos dados oriundos dos trabalhos
desta revisdo de literatura empregou a andlise de contetido (conjunto de técnicas de pes-
quisa cujo objetivo é a busca do sentido ou dos sentidos de um documento); 11,76% fizeram
analise temdtica (método de cunho interpretativo); 5,88% fez andlise indutiva (a partir de
uma premissa particular propos uma generalizagio); e 5,88% fez anédlise descritiva (em que
descreve-se principais tendéncias nos dados existentes). Um total de 47,06% dos estudos
nio mencionou o método de anélise de dados utilizado, conforme expomos no Grafico 3:

Grafico 3. Método de analise de dados utilizado

Analise descritiva 5,88%

Analise indutiva

5,88%

Analise tematica 11,76%

Andlise de conteldo

29,41%

N3o mencionou 7,06%

Fonte: Elaboragdo das autoras.

Entre artigos, dissertacoes e teses que fizeram uso de softwares de andlise de dados
qualitativos, 50% usaram o SPSS, 33,33% optaram pelo NVIVO e 16,67% utilizaram o
MAXOQDA. Os softwares de andlise de dados qualitativos reduzem o trabalho manual do
pesquisador, podendo otimizar o processo de coleta, organizagio e andlise dos dados, bem
como a elaboracdo dos resultados de pesquisa. Entretanto, dependem da capacidade ana-
litica do pesquisador e da forma como ele utiliza os softwares. Nesse sentido, é importante
o pesquisador nio perder a nogio do todo em sua andlise, tendo em mente que os dados
sdo representacdes de fendmenos culturais mais amplos.

7) Aspectos éticos

Os objetos da pesquisa netnografica sdo primordialmente os seres humanos, sendo
essencial que o método siga padroes éticos. No entanto, apenas 17,65% dos trabalhos ana-
lisados explicitaram os padrdes éticos seguidos, esclarecendo, por exemplo, se os participan-
tes da comunidade estudada tinham sido informados sobre o desenvolvimento da pesquisa
ou se o anonimato e a confidencialidade dos participantes estavam sendo preservadas.

A netnografia é tdo invasiva e pessoal quanto a etnografia. E vital que o pesquisador
netnogréfico tenha postura e agio éticas e conhecimentos sobre questdes juridicas na
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Internet. Kozinets (2014) recomenda que o mais apropriado é que o pesquisador se iden-
tifique aos pesquisados e que haja a solicitagdo de permissido aos donos das postagens para
sua utilizagdo e publicagio, assim como a manutengio do anonimato dos informantes e a
checagem da veracidade das informagées produzidas com os pesquisados, aspectos nem
sempre possiveis de serem revelados ou cumpridos na netnografia.

Porém, devemos levar em consideragdo que nessa abordagem o ato comunicativo é
diferente do observado pela etnografia tradicional, pois é mediado por computador, estd
disponivel publicamente, é gerado em forma de texto escrito e as identidades dos partici-
pantes da conversagio sdo mais dificeis de serem distinguidas. Além disso, o anonimato
do pesquisador, possivel de manter no ambiente online, pode ser um meio ideal para uma
observagdo ndo obstrutiva. Ao informar ao grupo que serd realizada uma pesquisa por
determinado perfodo, as pessoas terdo consciéncia de que serio observadas e analisadas e
poderdo ter uma posi¢do obliqua ou ndo natural em rela¢do aos seus comportamentos e
préticas no grupo, mesmo em ambiente virtual. Por isso, alguns autores consideram que
ndo revelar a presenca do pesquisador na recolha de dados pode ser uma vantagem do
método (DHOLAKIA; ZHANG, 2004). As caracteristicas do ambiente online trazem, as-
sim, vantagens e limitagdes que devem ser avaliadas com cautela no decorrer da pesquisa.

Conclusdo

Este artigo apresentou uma RSL com o objetivo de analisar o uso da netnogratia
como método de pesquisa nos estudos desenvolvidos em teses, dissertacoes e artigos rela-
cionados a area de relagdes publicas. Através da andlise dos dados extraidos dos 17 traba-
lhos selecionados, identificamos que, embora nos tltimos anos tenha havido um cresci-
mento no nimero de trabalhos dessa area que utilizam a netnografia, este ainda ndo é um
método de estudo amplamente utilizado, sendo uma tendéncia que estd comegando a ga-
nhar forga, principalmente no Brasil e em Portugal. Os cursos de p6s-graduagio das dreas
de comunicagio social e administragio sdo os que mais tém inclinagio para o uso do mé-
todo associado aos estudos de relagdes publicas.

Vivemos na era da cultura digital, na qual ha mais de 4 bilhdes de usuarios conec-
tados a rede mundial de computadores?, o que nos possibilita uma imensiddo de dados
disponiveis sobre os atores sociais na Internet e com todas as pistas expostas, intencional-
mente ou ndo, sobre comportamentos, gostos, posicionamentos politicos, interagdes soci-
ais, hébitos, entre outros. O espago digital é um terreno fértil para o estudo de comunida-
des e culturas, sendo imprescindivel que os profissionais de relagdes ptblicas tenham o
conhecimento de métodos e instrumentos que lhes possibilitem realizar melhores andlises.
Por trabalhar com o relacionamento entre as organizagdes e seus publicos, e com a imagem
e a reputagdo organizacional, os profissionais da drea podem utilizar esse método de pes-
quisa para conhecer melhor os publicos, planejar e tomar decisdes mais acertadas, assim
como avaliar a¢des, gerando uma vantagem competitiva.

2 De acordo com relatério produzido pelo We Are Social e pelo Hootsuite, publicado em janeiro de 2021.
Disponivel em <https://acortar.link/xgpZ6W>. Acesso em: 20 jan. 2022.
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No entanto, constatamos que as diretrizes de aplicagdo do método ndo ficaram cla-
ras em parte dos trabalhos analisados, o que pode causar imprecisdes sobre o rigor cienti-
fico da pesquisa. A adesdo a normas procedimentais de investiga¢do netnogréfica, tais
como a observagio participante, as notas de campo, o método de andlise e as questdes
éticas, é falha em alguns trabalhos, o que nos leva a questionar a correta aplicagdo do
método e a considerar que essa falha pode incidir em problemas de representacdo acerca
dos resultados das pesquisas. Reiteramos que, sob a luz da ciéncia, a netnografia deve se-
guir seis passos sobrepostos: planejamento de pesquisa, entrada, coleta de dados, interpre-
tagdo, asseguramento de padrdes éticos e apresentagio da pesquisa.

Por se tratar de um campo ainda incipiente de pesquisas, almejamos que a RSL aqui
apresentada possa contribuir com o processo de disseminagio e de aperfeicoamento da
pesquisa netnogréfica em estudos de relagdes publicas. Embora ja esteja estabelecida em
nivel mundial nas dreas académicas de marketing e de comportamento do consumidor
(KOZINETS, 2014, as praticas de etnografia online devem ser trabalhadas de forma mais
rigorosa e ampliada pelos académicos e profissionais da area. Como propostas futuras, su-
gerimos a realizagio de estudos que explorem como a netnografia pode contribuir com o
processo estratégico de comunicagdo entre as organizagdes e seus publicos, ou ainda como
a pesquisa netnogréfica pode gerar insights a fim de valorizar a imagem de uma organiza-
¢do ou de uma marca.
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