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RESUMO: O presente artigo trata de um estudo referente aos aspectos dos canais
de distribuicdo utilizados no mix de marketing na hotelaria, tendo como objetivo
principal identificar quais canais de distribuicdo estdo sendo explorados em hotéis na
cidade de Séo Borja. Buscando apresentar quais as estratégias de distribuicdo
adotadas por hotéis na cidade de Sao Borja, considerando o conceito do mix de
marketing. A metodologia escolhida para o desenvolvimento deste estudo foi
baseada na revisdo bibliografica sobre o tema marketing na hotelaria, além da
realizacdo de uma pequena pesquisa de campo com turistas de negocios na cidade
de Sdo Borja. Os resultados da pesquisa apontam que apesar da utilizacdo de
marketing digital pelos estabelecimentos, os clientes buscam outras alternativas de
informacéo para definir sua escolha, situacdo que pode servir de possibilidade para
direcionar os esforcos de marketing das empresas do ramo de hospedagem.

Expressdes-chave: marketing, hotelaria, atividade turistica.

ABSTRACT: This article deals with a study regarding the aspects of the distribution
channels used in the marketing mix in the hotel industry, with the main objective of
identifying which distribution channels are being explored in hotels in the city of S&o
Borja. Seeking to present the distribution strategies adopted by hotels in the city of
Séo Borja, considering the concept of the marketing mix. The methodology chosen
for the development of this study was based on a bibliographic review on the theme
of marketing in the hotel industry, in addition to conducting a small field research with
business tourists in the city of Sdo Borja. The survey results show that despite the
use of digital marketing by establishments, customers seek other information
alternatives to define their choice, a situation that may serve as a possibility to direct
the marketing efforts of companies in the hotel industry.
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1 INTRODUCAO
Neste artigo serdo estudados aspectos referentes aos canais de distribuicao
utilizados no marketing na hotelaria, setor que cresce cada vez mais no pais e por

iSSo precisa estar sempre em desenvolvimento.

Na atualidade, o ramo hoteleiro vive em intensa expansdo devido ao
crescimento do setor turistico, além de outros fatores. Nesse meio, a
necessidade de inovacdo é uma constante, pois este € um mercado bastante
competitivo. Muitos sé@o os desafios a serem enfrentados pelo empreendedor
deste setor, como a concorréncia acirrada e a modificacdo dos habitos dos
clientes (OLIVEIRA, 2019).

Em situacdes que o meio hoteleiro encontra-se com dificuldade em explorar
melhor seu potencial, esse artigo possibilita repensar um pouco sobre marketing
como uma ferramenta simples, porém nem sempre € devidamente aproveitada por
todos os meios de hospedagem, mas que proporciona beneficios quando bem
trabalhado, podendo aumentar a visibilidade e praticidade para os turistas que
buscam no destino de viagem um local pra se hospedar. Diante do exposto, o
problema de pesquisa a ser estudado sera: Quais as estratégias de distribuicdo
adotadas por hotéis de Sao Borja, considerando o conceito do mix de marketing?

Este estudo tera como objetivo principal identificar quais canais de
distribuicdo estdo sendo explorados em hotéis na cidade de S&o Borja, e como
objetivos especificos: evidenciar o potencial de mercado do setor hoteleiro,
descrever o funcionamento do mix de marketing em hotéis e apresentar as
vantagens da aplicacdo do marketing para a empresa.

O estudo proposto é relevante, pois representa uma opc¢ado de informacéo,
possibilitando que proprietarios de hotéis na cidade de Sao Borja encontrem
alternativas para captar clientes que buscam por hospedagem na cidade.

Este trabalho trara algumas indicacbes de como pode ser utilizado o
marketing dentro dos hotéis, pensando na realidade de S&o Borja, possibilitando
saber por qual dos canais de distribuicdo os hdspedes procuram informagfes para
tomar ciéncia de qual melhor lugar para se hospedar.

Este material fara a apresentacdo do Mix de Marketing (praca, preco, produto
e promocao), ressaltando que a unido desses quatros itens pode promover uma
visdo mais ampla para captar clientes, fidelizar e vender o produto, facilitando o
acesso/contato entre cliente e empreendimento, com foco especial ao item praca

(distribuicéo).



O trabalho sera dividido em 3 secdes de referencial teorico, a primeira é a
atividade turistica e a cidade de S&o Borja, segunda hotelaria, terceiro marketing.

2 A ATIVIDADE TURISTICA E A CIDADE DE SAO BORJA

Segundo Barretto (2006), a primeira definicdo de turismo aconteceu em 1911
pelo austriaco Hermann Von Schullern zu Schattenhoffen, que dizia que o “turismo é
0 conceito que compreende todos 0s processos, especialmente os econdémicos, que
se manifestam na chegada, na permanéncia e na saida do turista de um
determinado municipio, pais ou estado”

Num periodo mais atual, mas seguindo a mesma ideia fundamental, a
Organizacdo Mundial do Turismo define o turismo como “as atividades que as
pessoas realizam durante viagens e estadas em lugares diferentes do seu entorno
habitual, por um periodo inferior a um ano, com finalidade de lazer, negdcios ou
outras” (OMT, 2001, p 38).

Com base nos conceitos acima, entende-se que ha diferentes formas de
definir o turismo, porém ambas trazem varios beneficios para um determinado lugar
entre eles é possivel notar que o turismo movimenta varios setores desde a chegada
até a saida de um turista em um destino.

A importancia do turismo se relaciona tanto na melhoria e também auxilia na
valorizacdo dos atributos locais como os atrativos culturais, naturais e sociais e com
isso reflete na economia e na geracdo de empregos.

Para Oliveira (2019) a atividade turistica € uma das mais importantes no setor
econdbmico para a geracdo de emprego e renda, assim como a criacdo de novos
negécios e aumento da producdo de bens e servicos, promovendo assim,
desenvolvimento as localidades, e possiveis melhorias na infraestrutura, trazendo
beneficios aos turistas e a comunidade local. No ano de 2019, o setor representava
7,9% do PIB nacional e foi responsavel por 6,59 milhdes de empregos no Brasil.

Segundo uma pesquisa realizada pelo IBGE (2019) de todas as viagens
realizadas nos domicilios brasileiros, 13,5% ocorreram por motivos profissionais e
86,5% por motivos pessoais. Dentre os motivos de lazer, 34,3% declararam ter
viajado para fazer turismo de sol e praia, viagens com finalidade cultural
corresponderam a 27,2% e enguanto o ecoturismo e as viagens de aventura

representaram 25,6%.



Analisando a importancia do turismo, percebe-se a necessidade de o produto
turistico ser ofertado de forma atraente e bem explorada.
O produto é o conjunto de tudo que o turismo tem a oferecer, assim tem-se a

definicdo de produto turistico:

O produto turistico € compreendido como o resultado entre 0s recursos
naturais e culturais e os servigos disponibilizados por uma localidade, com o
intuito de despertar o interesse de um numero de pessoas dispostas a
consumir o produto oferecido com suas singularidades (COLUNISTA
PORTAL — EDUCACAO, 2012).

Com o conceito de Beni (2001) vemos a importancia do produto turistico para
o0 andamento da economia de um local e assim fazendo o trabalho da oferta e

demanda.

O produto turistico é produzido e consumido em um mesmo local, sendo o
consumidor o elemento que realiza o deslocamento em direcdo do objeto de
consumo, o0 que acaba por reafirmar a teoria do sistema apresentada por Beni
2001 (BENI, 2001 apud COLUNISTA PORTAL — EDUCACAO, 2012).

De acordo com (Wheeler,1995 apud GOHR; SANTOS; VEIGA, 2009) a
principal caracteristica do produto turistico € a experiéncia do lugar
(localidade e pessoas) durante um determinado periodo de tempo, o produto
turistico ainda apresenta uma complexidade adicional, pois necessita de
varios componentes complementares provenientes de diferentes agentes,
sejam eles publicos, privados ou voluntarios.

Na figura abaixo observa-se como trabalham os componentes dos produtos
turisticos:

Componentes do
Produto Turistico

Antes da viagem Trénsito Destino

Agentes publicos, Agentes pablicos, Agentes pablicos,

privados e voluntaros

pnvados e voluntanos

privados e voluntaros

- Centros de informacio
- Agentes de viagem
-Companhias de
transporte

- Companhias de
seguro

- Outros

-Diferentes modais de
transporte: rodoviano,
fermoviano, maritimo,
aéreo

-Dutros

- Acomodacdes

- Atragtes

- Infra-estrutura

-Vias urbanas, rodovias
-Postos de
Informacgées Turisticas
- Qutros

FIGURA 1 - Componentes do produto turistico
Fonte: Adaptado de AUGUSTYN (1998).
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A partir da imagem comprova-se que o produto turistico € o conjunto que
engloba todos os meios tanto publicos, privados e voluntarios, assim todo local onde
o turista escolheu visitar terd modificagcbes e movimentacdo econdmica, tanto nas
acomodacdes (meios de hospedagem), transportes, entre outros elementos. Assim
entram os servigcos que serdo usufruidos pelos turistas.

Os servigos turisticos sdo todos os meios a serem ofertados a quem deseja
realizar o turismo, e esses servicos podem ir desde o planejamento de uma
atividade até o ponto de retorno.

“Os servicos turisticos envolvem varios ramos, sdo eles: hospedagem,
alimentacdo, transporte, agenciamento turistico, informacado turisticas, passeios,
atividades de lazer e entretenimento”. (COLUNISTA PORTAL — EDUCACAOQ, 2008).

Segundo o Ministério do Turismo (MTur, 2018) “o Brasil ja tem 75 mil
prestadores de servigos turisticos cadastrados em todo o pais - entre guias de
turismo, parques tematicos, meios de hospedagem, agéncias de turismo”.

Sendo os servicos turisticos o resultado de tudo que o turismo tem a oferecer
ao turista, € de grande importancia a qualificacdo dos profissionais que trabalham no
turismo, para oferecer um melhor suporte aos clientes, fazendo assim que tenham
satisfagao.

A qualificacdo dos profissionais do setor vem sendo trabalhada de maneira
sistémica, em consonancia com os demais programas de estruturacdo da
oferta dos produtos e servigos turisticos apoiados pelo Governo. Buscando
a preparacdo do Brasil para a realizacdo da Copa das Confederacdes FIFA
2013 e da Copa do Mundo FIFA 2014, o Ministério do Turismo, em parceria
com o Ministério da Educacdo, instituiu o PRONATEC TURISMO
(MINISTERIO DO TURISMO, 2015).

Percebe-se que o Brasil se preocupou em profissionalizar 0s servigos
turisticos quando houve um grande evento no pais com a Copa do Mundo de 2014,
identificando a necessidade de capacitar pessoas para que pudesse oferecer um
melhor atendimento aos turistas que vieram em grandes quantidades de outros
paises.

Sendo assim nota-se como € importante investir nas cidades tanto em
qualificacdo quanto em divulgar seus produtos e servicos, explorar o potencial
turistico de uma cidade, podendo gerar renda e empregos para a comunidade local.
Assim como a cidade de Sao Borja que conta com uma gama de atrativos na area

da cultura.



A cidade de Séao Borja — RS, fundada em 1682, esta localizada na regido
oeste do estado aonde faz fronteira com a Argentina, “com area territorial de
3.616,690 km?, possui uma populacédo de aproximadamente 60.019 pessoas” (IBGE,
2020).

Conhecer Sao Borja é requisito para descobrir mais sobre a histéria do Rio
Grande do Sul e do Brasil. Muitos afirmam que o Rio Grande do Sul comegou por
aqui, com Jesuitas Espanhdis e indios Guaranis, fundando o 1° dos Sete Povos da
Missdes, em 1682 (S&o Borja, 2017). O primeiro dos sete povos missioneiros, terra
dos presidentes e capital do fandango séo alguns titulos importantes pelo qual essa
cidade é conhecida.

A cidade de Sao Borja recebeu o titulo de terra dos presidentes por ser a
Gnica no pais a ter o privilégio de ter dois homens a presidir o pais nascidos na
mesma cidade, sendo eles Getulio Dornelles Vargas e Jodo Goulart.

O Sao-borjense Getulio Dornelles Vargas nasceu em 19 de abril 1882. Figura
ao mesmo tempo amada e odiada, Vargas foi 0 homem que por mais tempo presidiu
o Brasil, de 1930 a 1945 e depois de 1951 a 1954. (S&o Borja 2017).

Em S&do Borja, também nasceu o presidente Jodo Goulart, que presidiu o
Brasil de 1961 a 1964, deposto pelo Regime Militar. Jodo Goulart € conhecido como
o presidente que queria fazer as chamadas reformas de base, sendo o Unico

presidente morto em exilio, sem retornar para sua terra natal. (Sao Borja 2017).

No ano de 2018, através da Lei Estadual N° 15.093, Borja foi reconhecida por

ser a cidade do estado com a maior concentracdo de numero de bailes durante a

Semana Farroupilha, lotando seus centros tradicionalistas, situacdo que rendeu o
titulo de Capital do Fandango.

O fandango é uma forma de expressdo da nossa cultura e da nossa historia.

Faz parte da identidade do nosso povo. Por isso, dar ao fandango uma

capital é reconhecer a sua importancia para o Rio Grande do Sul. Assim

como dar o titulo a S8o Borja é reconhecer tudo o que a cidade fez e faz
pelo tradicionalismo (FELIPPE, 2018).

O municipio conta com varios atrativos, dentre eles podemos destacar:
Museus, monumentos, cais do porto, ponte de integracdo, estacao férrea, pracas,
parques e a semana farroupilha. No entanto, a agropecuaria e comércio geral sao as

principais fontes econémicas do municipio (IBGE, 2019).



A cidade de Sao Borja conta com aproximadamente 12 hotéis para hospedar
os diversos turistas que recebe. Por acdo de observacdo, percebe-se que ha
variacdo do volume de procura pelos meios de hospedagem em diferentes periodos

por turistas que viajem por motivos distintos.

Devido ao fato da localizacéo de fronteira cidade Argentina de Sdo Tomé, 0s
hotéis da cidade abrigam varios turistas argentinos na temporada de verdo que se
deslocam para o litoral brasileiro. No entanto, na maior parte do ano, séo os turistas
que viajam a negdcios o principal publico dos meios de hospedagem, havendo maior
taxa de ocupacdo nos dias Uteis da semana. Alguns dos hotéis em atividade na

cidade sao:

Tabela 1: Hotéis da cidade de Séo Borja/RS:

Hotel Al-Manara Hotel Avenida

Hotel Executivo Hotel Hospedagens Séo Borja RS
Hotel Executivo Park Hotel Hotel Guilet

Hotel Sitio Preserva Hotel Viva Vida

Hotel Obino Hotel Itaipu

Hotel Rafaello Hotel Village

Fonte: Préprio autor.

3 HOTELARIA

O setor hoteleiro oferece suporte de hospedagem aos turistas, pois 0s
servicos que o hotel oferece estdo inseridos como um produto no sistema turistico.
Esses produtos podem ser denominados como hospedagem, alimentacédo, meios de

lazer e seguranca.

A EMBRATUR define hotel como:

Edificacdo com localizagdo preferencialmente urbana; normalmente com
varios pavimentos (partido arquitetdnico vertical). Oferece hospedagem e
alguma estrutura para lazer e negécios. UHs com banheiro privativo (ou em
no minimo 60% das UH, para os que ja operavam). (EMBRATUR, 2008, p.
32).

Os hotéis, segundo Castelli (2007) sdo empresas de hospedagem inseridas
no sistema turistico como produto. A empresa hoteleira da o suporte para a estadia

do turista.



Pode-se dizer que a hotelaria se trata de uma industria do futuro, por ser
uma atividade que emprega um enorme contingente de trabalhadores em
multiplas atividades totalmente interligadas. A hotelaria consiste em um
setor econdmico relativamente novo, pois sO foi realmente implantado de
maneira organizada e profissional a partir da Segunda Grande Guerra,
época de reconstrucdo e também de intenso desenvolvimento tecnolégico
(COLUNISTA PORTAL — EDUCACAO. 2012).

7

A hotelaria é um setor que estd sempre inovando para ofertar aos seus
clientes o melhor no atendimento, buscando sempre manter a sua hospitalidade e
acolher seu hospede da melhor forma possivel. E um setor que estd em constante
desenvolvimento.

A industria hoteleira vem passando por transformagfes tanto na estrutura
empresarial quanto na concepcdo de negoécios, e, 0S empresarios
transformaram seus sistemas de administracdo, passando a ter uma visao
mais moderna. Os turistas, de um modo geral, procuram por servigos que
primem por conforto e bom preco, e, neste sentido, os empreendimentos
hoteleiros precisam satisfazer e/ou superar as necessidades tantos de seus

clientes reais quanto dos potenciais (COLUNISTA PORTAL — EDUCACAO.
2012).

Em tempos em que o capital estd cada vez mais complicado de ser
administrado, tanto pelos empresarios quanto para os clientes, os proprietarios de
hotéis vém tentando melhorar os valores ou deixar mais acessiveis para receber
todos os clientes de varios padrdes sociais, com 0 objetivo Unico hospedarem e

prestar um bom servico.

Atualmente, os consumidores esperam receber servicos personalizados,
além de qualidade e baixo custo. O consumidor esta critico e informado a
respeito dos servigcos e produtos que consome ou deseja consumir, por iSso
tem se tornado mais exigente. (SWARBROOKE; HORNER, 2002).

A avaliagdo do custo-beneficio é constante entre os clientes, varios aspectos
sdo ponderados, tanto relacionados ao atendimento, quanto a estrutura e
localizacdo do meio de hospedagem para considerar se € uma alternativa atraente

ou ndo, em um meio que apresenta diversidade de concorréncia.

Na figura 2 abaixo esta um demonstrativo do sistema hoteleiro. Ressalta-se,

porém, que nem todos os hotéis tem a mesma estrutura de seus servicgos.



Figura 1 Sistema Hoteleiro

R Transportadoras

viagom

de congressos

FIGURA 2: Sistema Hoteleiro Fonte: CASTELLI (2003, p.158)

Para ser referéncia onde se encontra tanta competitividade a inovacédo deve

ser algo que esteja sempre em foco para atender e prestar o melhor servico.

Numa era globalizada, prestadores de servicos, especialmente as
organizacdes hoteleiras, convivem em um ambiente de alta competitividade.
A necessidade de conquista do cliente ndo consiste s6 em atender, mais
inclui inovar, encantar e surpreender e isso pressupde conhecer as
expectativas dos clientes para executar agbes que permitam ndo apenas
atendé-las, mas acima de tudo, supera-las. (MINCIOTTI; SANTOLIA;
KASPAR, 2008).

A hotelaria depende de um fator de grande importancia que o relacionamento

ente cargos e fungdes para um bom funcionamento dos servigos prestados.

No sistema hoteleiro cada uma das suas partes desempenha funcdes
especificas, ou seja, cada um de seus departamentos se inter-relacionam.
Além disso, os hotéis também se inter-relacionam com outras empresas
afins, como agéncias de viagem, transportadoras entre outras. O suporte
béasico desse todo denominado hotel é formado por pessoas, equipamentos
e instalagdes, porém “o elemento humano com total predominéncia sobre os
demais. (CASTELLI, 2003, p. 157).

Nos dias atuais ter ou fazer algo que se diferencie da concorréncia € muito
importante para o sucesso de uma empresa, uma das alternativas para fazer a
diferenca no mercado empresarial é saber empregar o marketing como uma

ferramenta para 0 sucesso.

Segundo Castelli (2006 p.448)
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Raramente um hotel possui uma geréncia de marketing demasiadamente
complexa. Geralmente, o tamanho da empresa ndo a comporta. Além do
mais, 0 hotel pode recorrer a empresas especializadas, amplamente
difundidas no mercado, para realizarem as tarefas atinentes a pesquisa de
mercado, publicidade, relacdes publicas e ao marketing direto. Desse modo,
o hotel evita criar e manter uma estrutura demasiadamente complexa. Isso,
no entanto, ndo exclui o hotel de realizar, as atividades afetas aos varios
meios de comunica¢do mencionados, com maior ou menor intensidade.

O marketing pode ser empregado de diversas maneiras por funcionarios em
um hotel, mas se encontrar dificuldades pode-se também recorrer a uma empresa

de consultoria especializada na area.

4 MARKETING

Para as empresas cada vez é mais importante saber vender seu servico
sabendo que o servico € em grande parte intangivel, pois ele busca atender um
desejo ou uma necessidade do cliente, buscando sua satisfacdo de uma forma

inovadora e criativa.

“‘Marketing € a ciéncia e a arte de explorar, criar e entregar valor para
satisfazer as necessidades de um mercado-alvo com lucro”. (KOTLER, 2006, p. 4).
Deve-se compreender a importancia do marketing para as empresas, sejam elas de
qgualquer ramo, pois o marketing estéa ligado a todo o nosso cotidiano e faz com que

pessoas escolham marcas, servicos, produtos e destinos.

Conforme Kotler (2006, p. 02)

O marketing estid por toda a parte. Formal ou informalmente, pessoas e
organizagbes envolvem-se em um grande numero de atividades que
poderiam ser chamadas de marketing. O bom marketing tem se tornado um
ingrediente cada vez mais indispensavel para 0 sucesso nos negdcios. E o
marketing afeta profundamente nossa vida cotidiana. Ele estd em tudo o
gque fazemos-das roupas que vestimos aos sites em que clicamos,
passando pelos anincios que vemos.

E necessario ser cautelosos quanto & segmentacdo do processo, sabendo
gue precisamos nos atentar a trés pontos: 0 mercado, a mensagem e a midia
formando um triangulo do qual todas as pontas sédo de extrema importancia, pois de
nada adianta criar o produto e ndo saber direciona-lo. “O marketing ndo € acidental.
Ele resulta de planejamento e execugédo cuidadosos” (Kotler, Philip, 2006, p.2).

Portanto é necessario saber planejar para executar.
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A identificacdo do mercado alvo é o primeiro passo para o0 sucesso dentro do
processo, pois ho momento em que a identificacdo é realizada a construgdo do
produto torna-se entdo util para atender um desejo ou uma necessidade. O
marketing ndo € a venda em si, € sim atender a necessidade do cliente o fazendo
querer comprar.

Pode-se considerar que sempre havera a necessidade de vender. Mas o
objetivo do marketing é tornar supérfluo o esforco de venda. O objetivo do
marketing é conhecer e entender o cliente tdo bem que o produto ou servigo
seja adequado a ele e se venda sozinho. Idealmente, o marketing deveria
resultar em um cliente disposto a comprar. A Unica coisa que € necessaria

entdo seria tornar o produto ou servico disponivel (DRUCKER, apud
KOTLER, 2006, p.4).

Para um bom plano de marketing é importante observar o ambiente em que a
empresa se encontra saber o posicionamento e a real situacdo mercadoldgica da

empresa € importante para saber qual estratégia aplicar.

O marketing € composto de estratégias para serem utilizadas de acordo com
suas necessidades entre elas pode-se empregar o Mix de marketing como uma boa
alternativa dentro hotelaria. Essa estratégia é essencial para gerar valor ao produto
ou servigo e satisfazer os clientes. Sendo assim o produto e servico € a mesma
coisa, assim € necessario estudar a fundo o que os clientes buscam para entéao
suprir seus desejos e necessidades, o produto ideal.

Apesar de definirmos o primeiro P do Marketing como produto saiba que os
servigos também fazem parte dessa categoria. Basicamente o produto seria

aquilo que sua empresa tem a oferecer e que esta relacionado com seu
produto/servigco (EGESTOR, 2017).

Para que o seu cliente esteja disposto a pagar pelo seu produto ele ndo pode
ver o produto como mais um no mercado, mas sim como o Unico que consegue
suprir suas necessidades solucionando um problema de forma completa o fazendo
entdo pagar pela necessidade e néo pelo produto.

O prego envolve o valor que seu cliente esta disposto a pagar pelo seu
produto, ou melhor, pela mudanca ou solu¢cdo que seu produto tem a
oferecer para ele. Esse pode ser considerado um dos Ps mais importantes

do Mix de Marketing, ja que é o responsavel pelo retorno financeiro daquilo
gue sua empresa tem a oferecer (EGESTOR, 2017).

Ja a praca, ou seja, os canais de distribuicdo ndo sdo somente fisicos, pois
podem ser também na internet 0 que vem sendo bastante utilizados, pois a

tecnologia € uma grande ferramenta facilitando a divulgacéo e a forma de comprar.
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Ressalta-se que é de suma importancia saber para quem esta vendendo, pois, 0
canal errado pode atrasar e atrapalhar o crescimento das suas vendas.

O P de Praca é também conhecido como Ponto de Venda ou Canal de
Distribuicdo. Basicamente € o local em que a empresa coloca a venda
aquilo que tem a oferecer. E o local em que o consumidor fard contato com
o produto/servico. A praca hoje ndo se resume apenas a um Unico local ou
apenas a ambientes fisicos (EGESTOR, 2017).

Para o canal de distribuicdo ter o resultado esperado pelas empresas é
preciso inserir o produto adequado no momento e no local em que ele for

necessitado pelos consumidores.

A promocado busca mostrar o ponto forte do produto para a inser¢cao dele no
mercado, ela tende a atrair e convencer novos clientes a comprar, no setor hoteleiro
h& exemplos de promocdo em formas de pacotes de hospedagem. A promocao
pode vir também como forma de liquidar estoque ou um servico para a entrada de
outro. A promocdo é uma comunicacao que visa em mostrar uma boa imagem da

empresa para atrair novos clientes, e fidelizar os ja existentes.

O quarto P do marketing, chamado de promocédo, envolve todas as a¢des
relacionadas a divulgacdo e comunicagdo do seu produto para o publico
alvo. Muitas pessoas acreditam que o P de promocéo envolve apenas os
descontos em vendas — 0 que conhecemos também como promogédo de
vendas — mas na verdade vai muito, além disso, (EGESTOR, 2017).

Para desenvolver o Mix de marketing dentro da hotelaria é necessario saber
conhecer os produtos disponibilizados, precos, promocdes, e o canal de distribuigcéo,
unindo-se essas variaveis é possivel obter bons resultados através das estratégias

de marketing.

Silva (2013) explica de forma mais clara a aplicagcdo do Mix de marketing aos

hotéis:

Produto: Na hotelaria pode conter variedades de produtos e servigcos
disponibilizados aos clientes. Sabe-se que a hotelaria trabalha para satisfazer as
necessidades dos clientes e ndo a do proprietario, os produtos disponibilizados nos
meios de hospedagem podem ser caracterizados como tangiveis e intangiveis entre
eles estdo alojamentos, restaurantes, bares, piscinas, pacotes, promocoes,

transporte proprio reservas on-line.
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Preco: A definicdo do preco deve ter sempre em conta a maximizagcdo do
lucro, sendo que os precos sao considerados para alguns autores variaveis
controlaveis decisivas para o marketing de servicos. Nos hotéis os precos sao

definidos pelos servicos, quartos e estacédo do ano.

O fato de o preco ser superior face aos concorrentes também tem como
objetivo suportar o custo associado aos servicos prestados e as novas
estratégias de comunicacao. Além disso, o preco serve simultaneamente
para diferenciar o servico prestado, sendo que o publico-alvo devera estar
disposto a pagar mais por um leque de servicos mais alargado e de maior
qualidade. (SILVA, 2013, p. 67)

Promocado: As estratégias de comunicacdo e promoc¢Oes do hotel sdo
necessarias para a divulgacdo dos seus produtos e servicos. Esse elemento tem
como objetivo direcionar o produto aos segmentos de mercado alvo, alertando-os

para o lancamento dos novos servi¢cos associados ao hotel.
Os principais instrumentos de comunica¢des sao para (Silva, 2013):

Publicidade — Insercdo de anuncios nos diversos meios de comunicacdo de massas:
imprensa, revistas, radio; inclusdo de anuncios em livros e guias turisticos, folhetos e

paginas web de outras instituicdes e operadores turisticos.

Relacbes publicas — Ac¢des de difusdo do hotel, através de diferentes meios de
comunicagdo que tenham como finalidade manter boas relagbes ou exercer

influéncia sobre as decisdes de determinados publicos.

PromocGes de vendas - Acdes dirigidas a intermediarios, vendedores e

consumidores que tém como objetivo aumentar a procura a curto prazo.

Venda pessoal — A¢des promocionais as vendas levadas a cabo por quem vende

diretamente ao publico.

Feiras turisticas — Participacdo em encontros anuais de curta duracdo que servem
para apresentar e publicitar a oferta comercial de empresas e destinos a
intermediarios e publico em geral, nomeadamente Bolsa de Turismo de Lisboa,
Berlim e Barcelona. E (til ao estabelecimento e manutencéo de contatos pessoais

entre os diferentes operadores do setor.
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Patrocinio — Financiamento ou outro tipo de ajuda material a determinadas
atividades e eventos com a finalidade de obter efeitos positivos sobre a imagem e

estimular a procura entre os publicos-alvo.

Folhetos e catalogos — Imprimir material informativo de carater promocional dirigido

a intermediarios e consumidor final.

PLV e merchandising — Aquisicdo de materiais (pOster e outros) que possam
contribuir para a realizacéo de publicidade nos locais de venda do servico do hotel.
Programar acbes com a finalidade de conseguir uma adequada exposicdo do
publico aos ditos materiais, assim como folhetos e catalogo.

Mailings — Envio de material promocional por correio personalizado, folhetos e

catalogos para os clientes.

Nota-se que os canais de distribuig&do citados s&o os mais importantes para a
insercao de promocdes e vendas na hotelaria cabe ao hotel saber seu publico alvo

para lancar suas promocdes.

Praca: Apdés unir todos os itens do Mix de marketing nota-se a importancia da
distribuicdo, definir o canal exato pode ser a chave para o sucesso, apds criar 0
produto, o preco e a promoc¢ao basta apenas saber qual o publico alvo que o hotel

visa a atender.

E essencial fazer com que o publico alvo conheca e tenha acesso ao produto
elaborado. No caso dos meios de hospedagem, é preciso que 0S possiveis
hospedes (pessoas interessadas em viajar para um destino), saibam da existéncia

do estabelecimento naquele local.

Atualmente a sociedade se utiliza dos meios virtuais como principal alternativa
de informacdo. Em virtude disso, o e-commerce (comércio eletrénico) é uma

realidade e os meios virtuais séo pontos de venda.

5 METOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia escolhida para o desenvolvimento deste estudo foi baseada na
revisdo bibliogréfica sobre o tema marketing na hotelaria, estabelecendo como foco
de analise meios de hospedagem na cidade de S&o Borja. Também foi realizada

pequena pesquisa de campo com pessoas nao residentes na cidade.
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Esta pesquisa apresenta finalidade descritiva, pois ela descreve como € a
realidade. Cabe destacar como é interessante notar que a pesquisa descritiva nao
tem uso apenas cientifico. Ela pode agregar valor também em pesquisas voltadas ao
mercado (TUMELERO, 2018), como é o exemplo do marketing. A motivacdo para a
escolha deste tipo de pesquisa se deve ao fato de que para o estudo do problema
proposto sdo necessarios dados reais, que descrevam a verdadeira situacdo da
localidade abordada.

Na pesquisa bibliografica foram utilizados autores com relevancia académica nos
temas de turismo, hotelaria e marketing, promovendo uma revisdo que permitisse
adequado conhecimento tedrico sobre os assuntos, possibilitando a realizacdo de
uma analise a partir destes dados.

Para tornar o estudo mais completo, foi percebida a necessidade de buscar
dados sociais através do contato com usuarios de meios de hospedagem na cidade
de Sao Borja. Essa pesquisa foi motivada pelo contato frequente com vendedores e
representantes comerciais de produtos agropecuarios ndo residentes na cidade. No
dia 14 de agosto de 2020, foram realizadas 7 entrevistas, através de comunicacao
via whatsapp, com as seguintes indagacoes:

1 - Em qual hotel vocé se hospeda na cidade de S&o Borja?
2 - E qual o meio de comunicac¢éo que vocé buscou para fazer essa escolha?
3 - Qual o motivo da escolha do meio de hospedagem?
4 - A existéncia de informacéo digital (marketing digital) influenciou na tomada de
decisao?
5 - Vocé acredita que as informacgdes digitais, ou marketing digital, de um hotel séo
importantes para a escolha do mesmo?

A entrevista ocorreu na forma de aplicacdo de questionario, e as respostas
obtidas servem para identificar uma realidade parcial percebida em S&o Borja e

compara-la com a teoria apresentada.

6 RESULTADOS DA PESQUISA
Buscando identificar como os estdo sendo utilizados os canais de distribuicao
um dos P’s do (mix de marketing) por proprietarios de hotéis na cidade de S&o Borja,
através da pesquisa teorica e aplicacdo pratica de questionario (conforme indicado

na metodologia) a usuarios de hotéis, foram observadas as seguintes respostas:



Tabela 2: Resultados das entrevistas/questionarios.

Entrevistado | Questdo | Questéao Questéao Questéao | Questao
01 02 03 04 05
Vendedor 1 Al- Indicacdo | Localizac&o N&ao Sim
Manara de
pessoas
Vendedor 2 Al- Indicacdo | Localizac&o N&o Nao
Manara de
pessoas
Vendedor 3 | Executivo | Indicacéo Influéncia Sim sim
Park de de colegas
pessoas
Vendedor 4 | Rafaello Digital Fidelizagéo sim sim
(ebooking)
Vendedor 5 | Viva Vida | Indicagédo | Localizacéo, N&o Sim
de acesso ao
colegas centro
Vendedor 6 | Viva Vida | Indicacéo Preco e N&ao sim
de conforto
pessoas
Vendedor 7 Obino Digital Localizagdo Sim Sim
pesquisa
na internet

Fonte: Préprio autor.
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Através das respostas observa-se que entre os héspedes entrevistados vé-se

diferentes perfis, cada um busca de maneira diferente e por questdes particulares o

hotel em que vai se hospedar.

Referente as respostas, observa-se que foram escolhidos 5 hotéis diferentes
entre 0s 7 entrevistados, e que a maioria (5 pessoas) fizeram a escolha através da
indicacdo de pessoas e somente 2 vendedores usaram a internet para tomar a
decisédo. Referente ao motivo da escolha por determinado meio de hospedagem, a
localizac&o foi o principal requisito indicado por 4 dos 7 entrevistados, enquanto que
preco e conforto, influéncia de colegas e fidelizagdo foram os motivos para 0s outros
3. Para 4 dos entrevistados a existéncia de informacdes digitais (Marketing digital)
nao teve influéncia na escolha da hospedagem, e para 3 entrevistados o uso foi
essencial. Entre os entrevistados apenas 1 deles julgou como ndo importante o
marketing digital para os meios de hospedagem, ja os outros 6 classificaram o
marketing digital como um fator de grande importancia para um hotel, porém, apesar

desta resposta, constatou-se que nem todos utilizam para tomada de deciséo.
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Confrontando as respostas com o problema proposto, percebe-se que varios
hotéis na cidade de S&o Borja, inclusive os 5 hotéis citados nas entrevistas, utilizam
o marketing digital, porém os hdspedes preferem indicacdes de pessoas ou de

colegas de trabalho para a busca de hospedagem.

Inicialmente, acreditava-se que os hotéis na cidade néo utilizavam o Mix de
marketing para divulgacao e captacao de clientes, mas com o resultado da pesquisa
percebe-se que séo os clientes, aqui nesta pesquisa caracterizado como o turista de
negocios, que nem sempre se utilizam do recurso de internet para escolher um meio
de hospedagem, porém identificou-se que a localizacdo é um requisito muito

importante como fator de deciséao.

No entanto, a andlise final deste estudo demonstra que uma alternativa
interessante a ser aplicada no uso do mix de marketing esta relacionada a
informacgédo da satisfacdo dos clientes, pois muitas das tomadas de decisdo para
escolha de hotel esta relacionada com a indicacdo de pessoas, ou seja, utilizar um
sistema de promocéo que demonstre os motivos que levaram os clientes a escolher
um meio de hospedagem e suas impressdes sobre o estabelecimento e servico,

podem representar uma forma de seguranca a quem busca um hotel pela internet.
7 CONSIDERACOES FINAIS

Quando se iniciou o trabalho de pesquisa, acreditava-se que os hotéis na
cidade de Sado Borja ndo utilizavam todos os meios de comunicacdo disponiveis
para vender seus produtos e atrair novos clientes, em especial com a utilizagéo de
plataformas digitais, e por essas razdoes o trabalho foi elaborado para identificar
quais canais de distribuicdo eram explorados pelos proprietarios de hotéis na cidade

de Sao Borja.

A pesquisa comecou com a hipétese de que os hotéis da cidade néo
utilizavam de todos os canais de distribuicdo, principalmente de internet, para
divulgacdo de seus produtos e servigos, mas durante o trabalho descobriu-se que
varios hotéis locais utilizam a internet e outros meios de divulga¢gbes que trazem

resultados positivos para suas empresas.
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Este estudo teve como objetivo geral identificar quais canais de distribuicao
estdo sendo explorados em hotéis na cidade de S&o Borja, situacdo que se limitou a
5 estabelecimentos da cidade que foram definidos a partir de breve pesquisa com
um pequeno grupo de turistas de negoécios na cidade, e foi através destas
constatacOes que se chegou a percepcdo de que se utilizam das ferramentas de
marketing, discordando da hipétese inicial.

No entanto, ndo foi possivel identificar qual o verdadeiro entendimento dos
hotéis em relacdo ao significado e compreensao sobre o que é o mix de marketing e
como isso atinge o estabelecimento. Percebe-se que existem acdes, como 0
marketing digital, mas ndo se sabe se isso compde uma estratégia com uma visado

mais ampla do que € o marketing.

Diante disso do que foi constatado, acredita-se que uma estratégia necessaria
é fidelizar o cliente, encontrando alternativas de agradar e atender as expectativas
dos hdéspedes, pois, conforme a pesquisa, representam uma forma importante de

promocao.
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