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2020. 29 f Trabalho de Graduacdo, modalidade Trabalho de Conclusdo de Curso,
apresentado para obtencdo do Certificado do Titulo em Bacharel de administracéo
de empresas do Departamento de Gestdo de Negdcios da Universidade de Taubaté,
Taubaté.

O presente trabalho tem como tema a importancia do marketing no ramo de
hotelaria. O objetivo desse trabalho € demonstrar o quanto o marketing se tornou
essencial em uma empresa, seja para fins de viabilizar o lucro ou para se manter
vivo no mercado. O marketing passou por uma grande evolucdo durante os Ultimos
anos, se tornando essencial para criar relacionamentos entre empresa e cliente,
tratando-o como ser humano e ndo apenas como um consumidor, analisando suas
necessidades e desejos, para atrai-lo e deixa-lo satisfeito. E desse modo que o
marketing vem se reinventando a cada século, focando em tornar o ambiente
empresarial e os servicos oferecidos com valores mais humanos. Um marketing
hoteleiro bem desenvolvido deve estar focado na estratégia dos 4Ps (pessoa,
produto, preco e promocao). As pessoas sao o principal foco para descobrir qual € o
publico-alvo e desenvolver a persona que aquele negdcio deve investi, criando um
plano estratégico para conquistar o cliente correto. A promocdo € um ponto de
extrema importancia pois é com ela que o hotel pode se destacar com relacdo aos
outros, utilizando das midias impressas e das midias digitais que possui bastante
alcance nos dias atuais para atrair o maior niumero de pessoas. No caso da
hotelaria, o servigco se torna seu maior produto e € com ele que ira fidelizar seus
clientes, por isso os servicos divulgados no marketing devem ser cumpridos para
atender as expectativas dos clientes, fazendo com que as experiéncias vividas
sejam positivas. O marketing hoteleiro visa atrair e conquistar seus hospedes pela
gualidade em seus servicos e sempre visando a necessidade e desejo do cliente
para que possua uma experiéncia satisfatoria.

Palavras-chave: Marketing; Clientes; Hotelaria
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1 INTRODUCAO

O trabalho tem como foco o marketing na rede hoteleira com objetivo de
fidelizar clientes e se fixar no mercado. O marketing de uma forma geral vem
evoluindo com o passar do tempo e se tornando a principal ferramenta de uma
empresa, para se manter viva no mercado. No marketing hoteleiro é essencial que
se defina qual os objetivos do negdcio para assim focar em um publico especifico e
atender suas necessidades visando se destacar no segmento. Os servicos de
gualidade s&o a chave para a conquista desse cliente e assim superar suas
expectativas para que tenha uma fidelizagao.

A pesquisa visa compreender e analisar a importancia do marketing hoteleiro
nos dias atuais e a influéncia que ele possui para uma empresa. Desenvolvendo os
temas como fidelizagdo do cliente de forma a cativa-lo e tornar uma experiéncia
Unica e agradavel. Sendo o problema principal oferecer servicos que atendam as
expectativas dos potenciais clientes de forma a satisfazé-las desde a primeira

hospedagem para que eles criem um relacionamento com a empresa.

1.1 OBJETIVO DO TRABALHO

O objetivo do trabalho visa demonstrar a importancia do marketing na rede
hoteleira e como ele pode mudar as relacdes entre empresa e hdéspede, fazendo
com que o cliente se sinta acolhido no ambiente e tenha uma experiéncia de
gualidade.

A conquista do cliente visando tratar seus héspedes de maneira mais
personalizada para atender suas necessidades utilizando-se do marketing como
uma ferramenta essencial. E além disso, com o foco de se fixar no mercado, de

forma a se destacar no segmento.
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1.2 RELEVANCIA DO ESTUDO

Esse tema é fundamental para que os hotéis com dificuldade de se relacionar
com os clientes, possam buscar a melhoria e priorizar sua evolugdo. Segundo
Castelli (2001), os pilares fundamentais do marketing hoteleiro estdo ligados a
orientacdo para o cliente o qual deve estar no foco de seus servigos prestados com
gualidade, tendo em vista a satisfacdo do cliente. Integrar as acdes é um ponto
importante pois com ela € possivel englobar diferentes modos de deixar seu cliente
satisfeito, podendo atrair novos clientes e fideliza 16s.

1.3 DELIMITACAO DO ESTUDO

O trabalho ira abordar o assunto de marketing hoteleiro focado em pequenas
e microempresas hoteleiras as quais buscam atingir seu cliente e conquistar seu
espaco no mercado através do marketing, buscando sua melhoria continua e
constante evolucdo visto que o mercado evolui a todo instante e junto com ele as

técnicas e conceitos de marketing.

1.4 METODOLOGIA

Para realizacdo deste trabalho foi utilizado o método de pesquisa
bibliografica feita através de livros online, sites e pesquisas na internet devido ao
presente momento de pandemia do COVID 19 pelo fato de ndo ser possivel ter
contato constante com pessoas e nem frequentar locais da universidade como a

biblioteca.

1.5 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Este trabalho esta estruturado em 3 (trés) capitulos, de forma que a

sequéncia das informacdes ofereca um perfeito entendimento de seu proposito.
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No Capitulo 1, apresenta-se uma introdu¢do abordando questdes como
fidelizacdo dos clientes utilizando-se do marketing e como fixar-se no mercado
hoteleiro, ainda trata dos objetivos, da delimitacdo do estudo, relevancia do estudo e
metodologia utilizada.

O Capitulo 2 trata da revisdo bibliogréafica, necessaria para fundamentar a
pesquisa, acerca de temas como marketing nas organizacdes e a influéncia dele no
mundo atual, como as midias sociais atuam em conjunto, marketing de
relacionamento entre empresa e cliente.

O Capitulo 3 sao realizadas as conclusdes obtidas com o estudo do tema e
demonstrando os beneficios fornecidos pelo estudo as pequenas e microempresas
hoteleiras
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 DEFINICOES DE MARKETING

Segundo Cobra (2009) O sucesso da implementacdo de estratégias de
marketing para estimular o consumo esta baseado na promessa de desenvolvimento
da qualidade de vida dos consumidores. E segundo Kotler, existe uma definicdo
social para o conceito de marketing sendo que “ A definicdo social mostra o papel
desempenhado pelo marketing na sociedade” sendo processo social por meio do
gual pessoas e grupo de pessoas obtém aquilo que necessitam e que desejam com
a criacao, a oferta e a livre negociacao de produtos e servi¢gos de valor com outros.
O conceito de marketing é processo de planejar e executar uma ideia, a
determinacao do preco, a promocao e a distribuicdo de ideias, bens e servicos para
criar negociacdes que satisfacam metas individuais e organizacionais.

Portanto, por melhor que seja o marketing de uma organizacao, dificilmente
o consumidor sera induzido a comprar e consumir algo ofertado que nédo seja de seu
agrado e nao esteja de acordo com seus desejos e necessidades especificos pois o0
verdadeiro papel do marketing é administrar a demanda de bens e servicos,
estimulando o consumo de um bem ou servico que, por suas caracteristicas
fundamentais, atenda as necessidades e desejos especificos de determinadas
pessoas.

Hoje, o marketing esta mais posicionado para realizar desejos do que atender
necessidades, um produto podera proporcionar satisfacdo ao consumidor se suas
caracteristicas, o satisfizerem e o valor é definido como a diferenca entre o que o
cliente espera e o0 que ele recebe, segundo Kotler o consumidor recebe beneficios e
assume custos. E, portanto, todo esforco de marketing para atender a demanda de
mercado deve levar em conta ndo apenas 0 que o cliente quer, mas também de que
maneira sera possivel atendé-lo.”

Segundo Kotler (2012) Cada vez mais, 0os consumidores estdo em busca de
solucgbes para satisfazer seu anseio de transformar o mundo globalizado num mundo

melhor e em um mundo confuso, eles buscam empresas que abordem suas mais
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profundas necessidades de justica social, econdmica e ambiental em sua misséao,
visdo e valores. No entanto, as empresas que praticam o Marketing 3.0 tém uma
contribuicdo maior em termos de missdes, visoes e valores a apresentar ao mundo;
seu objetivo € oferecer solugdes para os problemas da sociedade.

No Marketing 3.0, as empresas se diferenciam por seus valores, em épocas
de rebeldia, trata-se definitivamente de um diferencial e tanto. Avancgos tecnologicos
provocaram enormes mudangas nos consumidores, nos mercados e no marketing
ao longo do ultimo século, um dos fatores que permitiram a nova onda de tecnologia

foi a evolucéo das midias sociais.

Figura 1. Adaptacéo do livro Marketing 3.0- Modelo de matriz baseada em valores.

»

Mente Coracgao Espirito
3 % Proporcior]'ar Realizar_ Praticar
%_ §' SATISFACAO ASPIRACAO COMPAIXAO
= [
Ol S
£ 8 LucrAtividade Retorno SustentAbllidade

Fazer a
Ser MELHOR DIFRENCIAR-SE DIFERENCA

(owog)
SI0FA

Fonte: Marketing 3.0 Disponivel em <https://www.marketingviewer.com.br/marketing-3-0-

marcas-com-coragem-criam-um-mundo-melhor/4310/> Acesso em 13 out 2020

Como as midias sociais sdo de baixo custo sera delas o futuro das
comunicacdes de marketing. Hoje, os profissionais de marketing ndo tém mais
controle total sobre suas marcas, pois agora estdo competindo com o poder coletivo
dos consumidores e as empresas agora precisam colaborar com seus consumidores
e a colaboracdo comeca quando os gerentes de marketing ouvem a voz do
consumidor para entender sua mente e percebem inspiracdes do mercado além de
ajudar as empresas a desenvolver produtos, os consumidores também podem
contribuir com ideias para anuncios. Os consumidores jA ndo sdo mais individuos

isolados; agora, estdo conectados uns aos outros. Suas decisdes ndo sdo mais


https://www.marketingviewer.com.br/marketing-3-0-marcas-com-coragem-criam-um-mundo-melhor/4310/
https://www.marketingviewer.com.br/marketing-3-0-marcas-com-coragem-criam-um-mundo-melhor/4310/
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inconscientes; ao contrario, sdo bem fundamentadas em informacdes. Ndo sao
mais passivos; sao ativos, oferecendo feedback util as empresas.

As empresas que praticam o Marketing 3.0 querem mudar o mundo isto indica
também que as pessoas anseiam por marcas responsaveis que sejam adaptaveis
aos consumidores e se esforcem para fazer do mundo um lugar melhor. Felizmente,
0 conceito de interesse publico esté previsto na nova definicdo de marketing criada
pela American Marketing Association em 2008, que diz: “Marketing € a atividade,
conjunto de instituicGes e processos para criar, comunicar, oferecer e trocar ofertas
gue tenham valor para consumidores, clientes, parceiros e para a sociedade como
um todo”. Nos paises avancgados, as pessoas criativas sao o equilibrio da economia,
regidbes em gue havia agrupamentos de pessoas criativas apresentaram maior
crescimento no passado.

Como resultado dessa crescente tendéncia da sociedade, os consumidores
estdo ndo apenas buscando produtos e servigos que satisfagam suas necessidades,
mas também buscando experiéncias e modelos de negocios que toquem seu lado
espiritual. O modelo de negdcio baseado em valores é o que ha de mais inovador no
Marketing 3.0 e o Marketing 3.0 tem a ver com o acréscimo de valores na cultura da
empresa. A era do Marketing 3.0 € aquela em que as praticas de marketing sao
muito influenciadas pelas mudangas no comportamento e nas atitudes do
consumidor.

Segundo Kotler e Keller (2006) o objetivo do marketing € conhecer e entender
o cliente tdo bem que o produto e servico seja adequado a ele e se venda sozinho, o
marketing é o processo de planejar e executar a concepc¢do, a determinagcdo do
preco, a promocao e a distribuicdo de ideias, bens e servigos para criar trocas que
satisfacam metas individuais e organizacionais.

Ressaltam que um profissional de marketing € alguém que busca uma
resposta (atencdo, compra, voto, doacdo) de outra parte denominada cliente
potencial. Os profissionais de marketing sdo treinados para estimular a demanda
pelos produtos de uma empresa, mas essa € uma funcdo muito limitada das funcdes
gue desempenham.

Segundo Andrade (2010), citado por Kotler, o marketing € uma funcao

organizacional e um conjunto de processos que envolvem a criagdo, a comunicagao
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e a entrega de valor para clientes, bem como a administracdo do relacionamento
com eles, de modo que beneficie a organiza¢éo e seu publico mensurado.

Ressalta também que Marketing Operacional: € relativo a a¢cdes operacionais,
normalmente constitui-se em um departamento que executa atividades de producéao
de materiais de vendas, promoc¢des, e campanhas publicitarias, entre outras. N&ao
elabora estudos ou planos, apenas executa,

Marketing tatico: envolve-se com 0s negécios da empresa, com as decisdes
comerciais, com a politica de venda e pos-venda, e com o0 estabelecimento de
precos, canais de distribuicdo e parcerias.

Marketing Estratégico: estuda o mercado e propde linhas de a¢do que podem
garantir a continuidade do nego6cio sendo assim se caracteriza pela gestdo do
marketing.

Marketing como funcédo organizacional: seu foco é agregar valor para o cliente
(satisfazer os desejos do consumidor e atingir 0s objetivos da organizagao);

Marketing como integragdo com o cliente: seu foco é a marca e as novas
tecnologias;

Marketing como atividade que agrega valor para o cliente e a sociedade em
geral: seu foco € inserir a empresa no ecossistema social (parametros de

responsabilidade social).

2.2 SATISFACAO DO CLIENTE

Segundo Cobra (2009), a comunicacdo € o momento da seducdo que visa
empolgar o cliente a comprar o produto ou servigo, para vencer a batalha na mente
do consumidor € preciso investir em pesquisas motivacionais e tecnoldgicas, e, para
vencer a concorréncia, € preciso melhorar continuamente o desempenho dos
produtos ou servicos da empresa, procurando criar valor, ouvir € uma peca-chave do
guebra-cabeca da satisfacdo do cliente. A satisfacdo do cliente € construida por
meio da qualidade e valor de um bem ou servigo.

Segundo Kotler (2012) muitas empresas visam alta satisfacdo, porque o0s

consumidores que estiverem apenas satisfeitos estardo dispostos a mudar quando
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surgir uma oferta melhor. Os plenamente satisfeitos estardo menos dispostos a
mudar. Ja a alta satisfacdo ou encanto cria afinidade emocional com a marca, ndo
apenas em termos de preferéncia racional, mas, sobretudo, de fatores emocionais.
O resultado é a alta lealdade do consumidor. Para cada consumidor, o produto ou
servico ofertado tem um valor.
A propaganda € a alma do negdcio colocar uma mensagem “no ar”, ou
seja, veicular, significa escolher o meio adequado para atingir o publico-alvo. Esse
trabalho de comunicacdo € denominado estratégia de midia. Os profissionais de

marketing de hoje tentam chegar ao coracéo e a mente do consumidor.

2.3 FUTURO DO MARKETING

Segundo Kotler (2012), a continua adaptacdo dos conceitos de marketing a
diferentes épocas da vida humana é o que o torna tao interessante.

Através do marketing e a determinacdo sem-fim de seus profissionais para
desenvolver novas maneiras de entender as mudancas nos mercados, clientes,
concorrentes e colaboradores certamente provocaram o surgimento de novos
entendimentos e ferramentas para o marketing que ainda tem a ver com desenvolver
a segmentacao, escolher o segmento-alvo, definir o posicionamento, oferecer os 4Ps
e construir a marca em torno do produto. Os novos conceitos de marketing séo
sempre uma reacdo as mudancas que ocorrem no ambiente de negdcios.

Os consumidores voltam-se para o “boca a boca” como uma maneira nova e
confiavel de propaganda, afinal, marketing é o processo de gestdo que esta mais
perto dos consumidores. Quando os consumidores individuais experimentam o
produto, personalizam a experiéncia de acordo com necessidades e desejos
proprios.

Os profissionais de marketing também precisam atingir o coracdo dos
consumidores o conceito de marketing emocional foi descrito em varios livros, como
Marketing experimental, de Bernd Schmitt, A emog¢édo das marcas, de Marc Gobé, e

Lovemarks: futuro além das marcas, de Kevin Roberts, para citar apenas alguns.
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O marketing precisara evoluir para um terceiro estagio no qual se dirija ao
espirito dos consumidores. Os profissionais de marketing terdo de tentar entender as
ansiedades e os desejos dos consumidores e fazer o que Stephen Covey chama de
“decifrar o cddigo da alma”, o marketing deve ser redefinido como um triangulo
harmonioso entre marca, posicionamento e diferenciagcdo. Para completar o
triangulo, introduzimos os 3ls: identidade, integridade e imagem da marca. A
diferenciac&o é o ponto principal da marca que reflete sua verdadeira integridade. E
uma prova solida de que a marca concretiza suas promessas, a identidade da marca
tem a ver com seu posicionamento na mente dos consumidores e o valor da marca
deve focar nas necessidades e os desejos emocionais dos consumidores.

O posicionamento fara a mente considerar uma decisdo de compra, 0
marketing, serd um conjunto de trés conceitos: identidade, integridade e imagem.
Marketing significa definir com clareza sua identidade e fortalecé-la com integridade
auténtica para construir uma imagem forte.

O marketing ndo deve mais ser considerado apenas sindbnimo de vendas e/ou
de uma ferramenta para gerar demanda. Deve, agora, ser considerado a principal
esperanca de uma empresa para recuperar a confianga do consumidor.

Segundo Kotler (2012), é dificil resumir, em uma Unica afirmacgéo, por que sua
marca deve existir, especialmente se vocé deseja que ela seja, a0 mesmo tempo,
inovadora e impactante. No Marketing 3.0, criar uma boa missao significa apresentar
uma nova perspectiva de negoécios que pode transformar a vida dos consumidores.
Os lideres que causam um impacto enorme com uma pequena ideia sdo aqueles
gue realmente fazem a diferenca.

Uma pequena mudanca em uma parte do mundo pode provocar grandes
diferencas em outras partes. Proporcionar aos consumidores uma nhocdo de
participacdo, portanto, é fundamental para a busca da missédo da marca.

No Marketing 3.0, a conversa é a nova propaganda, para fazer marketing da
missdo da empresa ou do produto junto aos consumidores, as empresas precisam
oferecer uma missdo de transformacao, criar histérias atrativas em torno dela e
envolver os consumidores em sua concretizacao. A definicdo de uma boa misséo
comeca com a identificacdo de pequenas ideias que podem fazer grande diferenca,
a participacao do consumidor é o segredo para fazer a diferenca.
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Aqui sdo os trés principios do marketing da missdo junto aos consumidores:
uma interpretacdo inovadora, uma histéria que comova as pessoas e a participacao
do consumidor, a combinagdo de valores e comportamento dos empregados deve
refletir a missdo da marca da empresa.

Segundo Kotler (2012), é importante que 0s empregados ajam como
mensageiros dos valores para transmitir a missdo da marca aos consumidores,
portanto, os bons valores sdo aqueles que estimulam e nutrem os lados
colaborativo, cultural e criativo dos empregados.

Uma grande corporacdo tem varios escritérios com diversos empregados 0s
valores compartilhados reduzem as diferencas e integram os empregados na cultura
da empresa, os valores compartilhados das empresas unificam os Vvarios
empregados sob uma mesma cultura. Essa diversidade serda mantida sem criar
conflitos pelos valores compartilhados.

Diz um provérbio chinés: “Conta-me e eu esquecerei, mostra-me e talvez eu
me lembre; envolva-me e eu entenderei’, no Marketing 3.0, o papel dos lideres é
inspirar.

Outra maneira de fazer diferenca € resolver um dos maiores problemas
globais de nossos tempos: a sustentabilidade ambiental. O Inovador inventa/inova
produtos que tém o potencial de salvar o meio ambiente — produtos que n&o agridam
a natureza e sejam ecologicamente corretos. As empresas que promovem

sustentabilidade ambiental estdo praticando o Marketing 3.0.

2.4 CONQUISTANDO SEUS CLIENTES

Nos negécios, amar o0s clientes significa conquistar sua fidelidade,
oferecendo-lhes valor e tocando suas emocdes e seu espirito, a decisdo de comprar
e ser fiel a uma marca sofre grande influéncia das emocdes. Além disso, é preciso
respeitar 0os concorrentes, monitorando nossos concorrentes podemos detectar
nossos pontos fortes e fracos (e também os deles), algo que pode ser muito Util para

a NosSa empresa.
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Quando os tempos mudarem, mude também no marketing, a reputacdo da
marca € tudo. Se dois produtos tém qualidade igual, as pessoas tenderdo a comprar
aguele cuja reputacéo da marca for melhor. Uma empresa precisa deixar claro para
0 mercado-alvo o posicionamento e a diferenciacdo do nome da marca, vocé nao
precisa atender a todos, mas faca questdo de atender aqueles que estiverem mais
prontos para comprar e se beneficiar da compra e do relacionamento. Concentre-se
no segmento ao qual vocé pode proporcionar mais beneficios.

N&o deixe que seus clientes tenham dificuldade de encontra-lo, o acesso a
informacéo e a Internet € essencial, ajude seus futuros clientes a encontra-lo. Ao
conquistar um cliente, mantenha com ele um bom relacionamento quando possivel
conheca-os pessoalmente, um por um, para ter nogao exata de suas necessidades e
desejos, preferéncias e comportamento. Em seguida, melhore seus negécios com
ajuda deles, eles também sdo capazes de se tornar fortes defensores de sua
empresa através do marketing boca a boca.

As empresas de servigos ndo se limitam a hotéis e restaurantes. Em qualquer
setor que atue, vocé precisa ter sempre o espirito de querer servir ao cliente, as
empresas precisam entender que os valores da empresa, expressos por meio dos
produtos e servigos, devem ter impacto positivo na vida das pessoas.

A tarefa dos profissionais de marketing € melhorar sempre a qualidade, o
custo e a entrega em seus processos de negdécios, aprimore seus processos de
negoécios a cada dia.

Para Castelli (2006), a razédo pela qual as pessoas trabalham: para produzir
bens e servicos com o objetivo de suprir necessidades e desejos humanos. Esses
bens e servigos s&o produtos de valor e possuem um prego que corresponde ao
valor a ser pago.

Todo produto € envolvido de caracteristicas que podem ou nao ser
percebidas pelos consumidores. Quanto mais caracteristicas puderem ser traduzidas
em beneficios (satisfacdo), mais apreciado ele sera. Se, ao contrério, ndo oferecer
nenhum beneficio, é porgue ninguém precisa daquele produto.

Podemos dizer que a missdo de uma empresa é contribuir para a satisfacéo

das necessidades e dos desejos das pessoas, ou seja, auxiliar as pessoas em suas
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necessidades de sobrevivéncia. A empresa hoteleira € uma dessas organizacfes
e também possui como missao suprir necessidades e desejos.

O marketing é uma espécie de radar. Sua fungéo é captar permanentemente
as necessidades, os desejos e as expectativas dos clientes. Portanto, o marketing
tornou-se, hoje em dia, um excelente instrumento de administracio. E por isso que
os profissionais de marketing sdo cada vez mais requisitados para assumir cargos
de destague na organizacdo das empresas pois, sem politicas comerciais
atualizadas e agressivas, a empresa sera facilmente “engolida” pela concorréncia.

A histéria nos mostra que sempre houve empresas ou empresarios mais
preocupados com o lucro que com o encantamento dos seus clientes. Com o passar
dos anos, esse enfoque mudou, essa mudanca de orientacdo foi possivel gragas ao
esforco do marketing, que procura criar uma sintonia fina com o cliente.

Desse modo o marketing passa a ser uma espécie de oxigénio para a
empresa, € ele que fornece as informacdes fundamentais para o seu agir e,

portanto, para a sua sobrevivéncia.

2.5 CREDITOS DO MARKETING DIGITAL

No estudo de Felipe Mateus (2014) marketing digital se refere ao marketing
tradicional utilizado através de dispositivos eletrbnicos tais como computadores,
smartphones, tablets, que possuem conectividade com a internet.

A presenca digital € um conceito simples € como é representado o negocio na
internet. A maioria dos negdécios hoje ja possui uma presenca digital, mesmo que
minima: um site, uma pagina no Facebook, cadastro em sites de guias locais, perfis
nas redes sociais como Google Plus e Linkedin e toda publicidade online, em outras
palavras, € a combinacdo de toda maneira em que € utilizada a internet para
interagir e alcancar seus clientes, usuarios e parceiros, inclui servicos, sites, redes
sociais e onde alcanca e envolve o consumidor.

A fase final de qualquer acdo de marketing digital nunca acaba. Nao é

possivel simplesmente iniciar uma campanha e deixa-la funcionando sozinha, se ndo
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fizer algo dara errado e seu investimento ird junto. Entdo a regra é medir, otimizar
e ajustar sempre.

Segundo Felipe Mateus (2014) com o aumento do uso dos smartphones tém
se tornado cada vez mais relevante usar a plataforma mobile para direcionar sua
mensagem e impactar cliente com o uso das mensagens de texto curtas (SMS).

E-mail marketing é a utilizacdo do e-mail como ferramenta de marketing
direto. Se bem utilizado o e-mail marketing pode trazer muitos resultados e
respostas rapidas ja que o e-mail é o servico mais basico e um dos mais utilizados
na internet.

Remarketing é um recurso utilizado para seguir visitantes de seu site em
outros sites relacionados ao seu produto/mercado.

Marketing de Conteudo é baseado em conteudo relevante com ou sem midia
interativa, contribui diretamente para o trabalho de SEO além de forte condutor para
envolver visitantes e interessados gera posicionamento e autoridade em seu

mercado.

Figura 2 — Pilares do marketing digital
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Fonte: pagina do Sanders Digital no Facebook.
Disponivel em: < https://www.facebook.com/agenciasanders/posts/2934113406649233/>
Acesso em 13 out 2020.
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Para Kotler (2017), no passado, os consumidores eram facilmente
influenciados por campanhas de marketing e eles também buscavam e ouviam
autoridades e especialistas. Entretanto, pesquisas recentes em diferentes setores
mostram que a maioria dos consumidores acredita mais no fator social.

As marcas nao deveriam mais ver os consumidores como meros alvos pois
antigamente era comum as empresas transmitirem sua mensagem por diferentes
midias publicitarias. Algumas até inventavam uma diferenciacdo sem originalidade
para poder se destacar da multidéo e dar auxilio a imagem de sua marca.

Devido a conectividade em que vivemos atualmente, os consumidores se
importam cada vez mais com as opinides dos outros. Eles também compartilham
suas opinides e agrupam uma grande quantidade de avaliacdes.

A internet, sobretudo a midia social, facilitou essa grande mudanca
fornecendo as plataformas e as ferramentas. Em breve, praticamente todos no
planeta estardo conectados.

Os profissionais de marketing precisam embarcar na mudanca para seus
cenarios de negocios. Desconfiam cada vez mais da comunicacdo de marketing das
marcas e preferem confiar no circulo social (amigos, familia, fas e seguidores).

A conectividade € possivelmente o mais importante agente de mudanca na
histéria do marketing, fazendo-se questionar muitas teorias dominantes e grandes
hipoteses que foi ensinado sobre consumidor, produto e gestdo da marca. A
conectividade também transforma o modo como vemos a concorréncia e 0s
consumidores. Atualmente, a colaboragdo com os concorrentes e a ligagdo com
clientes sdo fundamentais, acelera a dindmica dos mercados a ponto de ser
praticamente impossivel para uma empresa ficar sozinha e depender apenas dos
recursos internos para ser bem-sucedida.

Apesar da influéncia 6bvia, a conectividade costuma ser subestimada como
uma mera aplicacdo da tecnologia com a qual os profissionais de marketing
precisam lidar. Uma visdo mais ampla da conectividade impede que os profissionais
de marketing caiam nessa armadilha.

Segundo Kotler (2017) a medida que a populacdo mundial envelhece, os

nativos digitais se tornam maioria, e assim a conectividade acabara se tornando o
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novo normal. A importancia da conectividade ir4 ultrapassar a tecnologia e o
segmento demografico porque ela muda o fundamento do marketing: o préprio
mercado.

Em um mundo cada vez mais caracterizado pela alta tecnologia, a interacao
constante com o cliente esta se tornando a nova diferenciacdo. Tudo indica que 0s
mundos on-line e off-line acabardo em sincronia e combinando entre si.

As midias tradicionais e contemporéneas para comunicacdo de marketing,
como televisdo e midia social, também se complementardo. Com as caracteristicas
dos novos consumidores € possivel perceber que o futuro do marketing sera uma
mescla continua de experiéncias on-line e off-line. No inicio, a consciéncia e o apelo
da marca virdo de uma juncdo de comunicacbes de marketing acionadas pela
analise de dados, experiéncias passadas de clientes e recomendacfes de amigos e
familiares.

Clientes experientes se tornardo, por sua vez, advogados da marca para
clientes inexperientes. Experiéncias inteiras sao registradas, melhorando ainda mais
a precisao do sistema de andlise de dados. Ao tomarem decisbes de compra, 0S
consumidores séo influenciados basicamente por alguns fatores. Primeiro, pelas
comunicacdes de marketing em diferentes midias, como anuncios na televisao,
anuncios impressos entre outros, outro fator € o fato de que eles também tém
conhecimentos e um sentimento em relacdo a determinadas marcas baseados em
experiéncias prévias.

A verdade é que os consumidores atuais se tornaram altamente dependentes
das opinides dos outros. Em muitos casos, esses pontos de vista chegam até a se
sobrepor a preferéncia pessoal e as comunicacées de marketing o motivo é nada
menos que a propria conectividade. O desafio para os profissionais de marketing
avancarem € duplo. Primeiro, eles precisam conquistar a atencdo dos consumidores.

A segunda questdo € que os profissionais de marketing precisam estabelecer
dialogos com a marca, eles precisam se certificar de que, quando consumidores
consultarem outros sobre uma marca, havera defensores fiéis que fardo a deciséo
pender a favor dela.

A propria defesa da marca ndo é um conceito novo no marketing, & também

conhecida como “propaganda boca a boca”, tornou-se a nova definicdo de
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“fidelidade” na ultima década. Mas o que essas marcas devem almejar é a melhor
de todas as equipes de vendas: um exército de adoradores dispostos a defender a
marca no mundo digital.

Quando os quatro P’s do mix de marketing sdo otimamente projetados e
alinhados, vender torna-se menos desafiador a medida que os consumidores sao
atraidos pelas propostas de valor.

Antes de comprar, os consumidores séo tratados como alvos. Uma vez que
decidam comprar, passam a ser considerados reis em uma perspectiva tradicional

de servigo ao cliente.

2.6 O MARKETING NO RAMO DE HOTELARIA

Segundo Kotler e Keller (2006) a administragcdo de marketing vem sofrendo
inimeras mudancas nos ultimos anos, a medida que as empresas buscam a
exceléncia de marketing. O desenvolvimento de estratégias e planos de marketing, a
conexao com cliente, a construcdo de marcas fortes, o desenvolvimento de ofertas
ao mercado, a entrega e a comunicacao de valor, a captura de oportunidades de
marketing e do desempenho e, por fim, a obtengcdo de um crescimento de longo
prazo bem-sucedido.

Segundo Diogo Franco CEO na WebSocorro, agéncia especializada em
Marketing e Vendas para Hotéis e Pousadas defini-se marketing hoteleiro como o
processo de divulgar e promover a marca, os produtos e servi¢os de hotéis, visando
um relacionamento constante com héspedes e potenciais héspedes, atentando-se
as tendéncias do mercado, do destino e dos concorrentes, bem como as
oportunidades de crescimento do negdcio, visando gerar mais vendas e aumentar o

faturamento do hotel, mesmo em periodos de baixa procura.

Dessa maneira, podemos trazer a definicdo do marketing hoteleiro para a
realidade do marketing digital. Logo, as acdes de marketing digital para hotéis sao

responsaveis por:

o Atrair o publico certo as ofertas da sua empresa,;


https://novaescolademarketing.com.br/marketing-digital-para-empresas/
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o Se relacionar com os clientes, de modo a fideliza-los e transforma-los em

promotores da sua marca;
o Atingir posicionamento estratégico a fim de se diferenciar no mercado;

o Aprimorar os recursos disponiveis no hotel, aplicando-os de maneira mais

assertiva;

o Permitir que o hotel identifique previamente periodos de baixa procura e crie

estratégias para compensar esses periodos;

o Influenciar na lucratividade do hotel durante todo o ano.

Segundo Alberto Breitenbach Scherer mestre pela Universidade de Passo
Fundo (UPF) onde atua como professor para os cursos de hotelaria e turismo, 0 mix
de marketing € um conceito essencial para sustentar qualquer empresa. Ele é usado
para se referir ao conjunto de ferramentas e variaveis que o gerente de marketing de
uma organizacdo tem para atender aos objetivos estabelecidos.

Marketing em hotéis: gestdo de receitas, essa estratégia de marketing esta
intimamente relacionada ao setor hoteleiro, uma vez que ndo pode ser aplicada em
muitas outras areas. O objetivo é conseguir que o nosso produto, neste caso o
quarto de hotel, atinja o cliente certo no momento certo pela rota indicada e pelo
preco que o cliente precisa. A venda cruzada é uma técnica de marketing muito Util
nos hotéis porque permite aumentar sua renda, trata-se de vender produtos
complementares aos nossos clientes. Por exemplo, além de oferecer & hospedagem,
oferecer os alimentos no restaurante.

A segmentacdo de mercado € importante para diferenciar nosso produto de
acordo com o tipo de cliente, algumas pessoas procuram por quartos a baixo custo,
enquanto outras preferem gastar um pouco mais de dinheiro e tém um preco
fechado que inclui todos os servigos além da hospedagem. Com o lucro temos que
conseguir localizar esses segmentos e oferecer o produto certo para cada cliente.

Marketing online para hotéis e acomodacdes: presenca nas redes sociais, 0
marketing digital € um conceito muito amplo que engloba acdes de diferentes tipos,
mas que € baseado na comunicacao pela internet, além de ter seu proprio site é
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muito interessante que um hotel esteja registrado em plataformas de reservas
(como Booking por exemplo) para alcancar uma quantidade maior de pessoas. Por
outro lado, as redes sociais sdo uma ferramenta essencial de marketing nos hotéis
porque nos permitem alcancar um grande publico, um objetivo inatingivel de outra
maneira.

Segundo Castelli (2006) é o consumidor que determina o0 sucesso ou fracasso
da empresa, seus desejos e necessidades ndo podem mais ser ignorados. O
hoteleiro necessita saber criar afinidade, desenvolvendo a capacidade e a
mentalidade de se colocar no lugar do cliente com o intuito de sentir e querer aquilo
gue o cliente sente e quer para satisfazer plenamente as suas necessidades,

desejos e expectativas.

Figura 3 - Gestéo da qualidade na hotelaria
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Fonte: Marketing na Hotelaria Disponivel em < https://www.slideshare.net/flpgoulat/gesto-da-

gualidade-na-hotelaria/11 > Acesso em 13 out 2020.

Segundo a equipe de profissionais de marketing da agencia de marketing
tribuzana uma das bases do marketing é planejar, no marketing hoteleiro ndo seria
diferente tenha uma visédo do futuro de seu hotel, analise como o mercado esta se
desenhando e crie 0 seu planejamento, seja ele de curto, médio ou longo prazo. O
ideal € sempre pensar no futuro, entdo pense nas estratégias para a proxima alta
temporada e adiante-se ja comece a pensar nas acdes para a baixa temporada que

vem logo em seguida.


https://www.slideshare.net/flpgoulat/gesto-da-qualidade-na-hotelaria/11
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E interessante que seu planejamento utlize diversos canais de

comunicacdo, e com isso, formatos de contetdos diferentes porque investir todo o
seu tempo em apenas um canal de comunicacdo pode ndo ser a melhor estratégia,
vocé deve identificar quais 0os canais mais se adequam as suas estratégias e onde
seu publico mais esta presente. Um exemplo para hotéis seria trabalhar com canais
gue possibilitam o uso de imagens e interagbes com o publico, sdo grandes
diferenciais.
E pensando em interagir com seu publico as redes sociais de seu hotel estdo
relacionadas ao marketing hoteleiro, a interacdo que vocé tem com seus seguidores
nas redes sociais € uma grande aliada na hora de fidelizar seus hdspedes. Por isso
use como estratégia a montagem de enquetes, faca perguntas, busque as mais
variadas formas para chamar atencdo do leitor e conseguir um minuto do tempo
dele. Afinal fazer com que a marca de seu hotel se mantenha no mercado é
essencial no marketing de hotelaria, e ndo se esqueca de responder a todas as
perguntas e pedidos realizados nas redes sociais, isso faz total diferenca.

Esteja a frente nas estratégias de marketing hoteleiro porque é muito
importante sempre tentar inovar em suas acoes, esteja um passo a frente ndo so de
sua concorréncia, mas sim de todo o mercado. E sempre bom manter-se atento ao
mercado hoteleiro em que vocé estd situado, veja 0 que a empresa vizinha esta

fazendo e o0 que vocé pode oferecer de melhor.
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3. CONCLUSAO

Conclui-se com essa pesquisa que o marketing esta evoluindo com o passar
dos anos e focando cada vez mais nos clientes e na satisfacdo de seus desejos e
necessidades. Além de ter se tornado uma ferramenta indispensavel para que as
peguenas e microempresas hoteleiras tenham um destaque no mercado e se tornem
conhecidas por mais pessoas em menos tempo. Vale ressaltar que a técnica dos
4Ps (preco, produto, praca e promocao) esta voltada para criar um relacionamento
com os clientes e assim fideliza-los, ele é o alvo o qual o marketing deseja atingir
afim de cativa-lo. Foi possivel analisar que o marketing digital facilita essa
comunicacao entre cliente e empresa, demonstrando assim que ele esta diretamente
ligado ao marketing hoteleiro.

Hoje em dia um dos fatores que chama a atencdo do cliente é quando a
empresa possui fortes valores pessoais e ambientais, 0os quais transmitem uma
confianga maior naquele servico que é oferecido. O principal foco do marketing
hoteleiro estd em buscar a melhor forma de se comunicar com seu cliente afim de
identificar seus desejos e necessidades para assim atendé-los da melhor maneira
através de seus servicos.

As midias sociais séo as principais ferramentas para uma boa comunicagéao, é
com ela que o cliente, na maioria das vezes, ird chegar até a empresa, portanto é
indispensavel o investimento nesses meios.

Portanto o marketing se tornou uma das principais ferramentas para a
evolugcdo das pequenas e microempresas no mercado e demonstrou-se com este
trabalho que ele vem evoluindo com o passar dos tempos e modificando seu
conceito que estad cada vez mais ligado as pessoas e seus desejos forcando as
empresas a se modificarem e evoluirem junto com ele, atualizando assim seus
conceitos e valores ofertados e buscando focar constantemente no seu processo de

melhoria continua e qualidade.
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