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RESUMO

Desde os primordios as estratégias sempre estiveram presente nas negociacgoes, e
nos dias de hoje com a globalizacdo, o advento das tecnologias na chamada era da
informacéo e maior competitividade, € fundamental o maior empenho nas estratégias
de vendas. O objetivo da presente pesquisa € estudar as estratégias de vendas em
meios de hospedagem no municipio de Barreirinhas-MA. Nesse sentido, esta
pesquisa é de carater descritivo de natureza qualitativa sendo estudo de caso Unico,
visto que esta voltado a um determinado campo de investigacdo. Os dados da
pesquisa foram alcancados por meio de um roteiro de entrevista, aplicados aos dez
gestores dos meios de hospedagem que posteriormente foram sintetizados em
categorias e subcategorias sendo analisados com base nos principais autores do
referencial tedrico, chegando a conclusdo de que embora os gestores dos meios de
hospedagem utilizem algumas estratégias de vendas, as estratégias de pré-venda e
pés-venda em seu aspecto geral tem sido negligenciado, dado isso € necessario
implementar estratégias inovadoras de pré-vendas, vendas e pos-vendas visando
entregar uma experiéncia completa aos héspedes e como consequéncia alcancar a
fidelizacdo de hospedes satisfeitos por terem suas necessidades e expectativas
correspondidas. Dessa forma € possivel afirmar que a pesquisa alcancou seu objetivo

em estudar as estratégias de vendas nos meios de hospedagem de Barreirinhas-MA.

Palavras-chave: Estratégia. Marketing. Vendas. Meio de hospedagem.



ABSTRACT

Since the beginning, strategies have always been present in negotiations, and
nowadays, with globalization, the advent of technologies in the so-called information
era, and increased competitiveness, a greater effort in sales strategies is essential.
The goal of this research is to study sales strategies in lodging establishments in the
municipality of Barreirinhas, MA. In this sense, this research is descriptive in nature,
with a qualitative approach, and it is a single case study, focused on a specific field of
investigation. The research data was collected through an interview script applied to
ten interviewees, who are managers and owners of lodging establishments. The data
was subsequently synthesized into categories and subcategories and analyzed based
on the main authors of the theoretical framework, leading to the conclusion that
although lodging managers use some sales strategies, pre-sale and after-sale
strategies, in general, have been neglected, thus, it is necessary to implement
innovative pre-sale, sale, and after-sale strategies aiming to deliver a complete
experience to guests and, as a result, achieve guest loyalty by meeting their needs
and expectations. Thus, it is possible to affirm that the research has achieved its

objective of studying sales strategies in lodging establishments in Barreirinhas, MA.

Keywords: Strategy. Marketing. Sales. Lodging establishment.
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INTRODUCAO

A competitividade e necessidade de manter-se no mercado, sdo alguns dos
fatores que tem motivado os gestores dos meios de hospedagem a investirem em
novas estratégias ou mesmo aprimorar as ja existentes para conquistar os héspedes
e sua fidelidade. Essa competitividade estd a cada dia mais acirrada devido a
guestdes como a grande volatilidade de produtos e servigcos, que em decorréncia da
globalizacéo e a frequente evolucao tecnoldgica estdo em constantes transformacdes.
Segundo Kotler (2009) a globalizacdo e a tecnologia sdo as duas forcas que tem
estimulado as céleres mudancas nas percepcdes de mercado, exigindo cada vez mais
que os empreendimentos possuam novas estratégias frente aos desafios para
manterem-se no mercado.

Atualmente os consumidores dispfem de praticamente qualquer tipo de
informacéo a respeito de produtos, servicos e lugares a distancia de um click. Diante
disso, para que qualquer produto ou empreendimento tenha éxito, é necessario o
acompanhamento das frequentes mudancas que ocorrem no meio social, ambiental,
tecnoldgico e consequentemente nos comportamentos e paradigmas do cliente global.
E nesse contexto que Boaria (2013) expde que a presenca tecnoldgica, possibilita
multiplas finalidades envolvendo produtos, servicos e clientes. Desta maneira, é
evidente a importancia da aplicacdo dos recursos tecnolégicos para maiores
resultados diante da dindmica do mercado e exigéncias dos consumidores.

Nesse sentido, Kotler (2009) afirma que € necessario maior empenho e
criatividade dos empreendedores visando ndo somente a venda, mas a fidelidade do
consumidor. E diante dessa perspectiva que se torna primordial a existéncia de
estratégias que proporcionem e mantenham um relacionamento visando a parceria e
fidelidade do cliente. Ainda segundo 0 mesmo autor as empresas estdo com um olhar
mais atento aos clientes, produtos e canais com maior rentabilidade, sendo assim,
estdo mais engajados em elaborar taticas que envolvam a participagdo do consumidor
até que essa postura se torne um diferencial competitivo.

No ambito do turismo, mais precisamente nos meios de hospedagem, é de
suma importancia implementar novas estratégias de vendas para a captacdo e

fidelizacdo de hospedes visto que, é cada vez maior a quantidade de ofertas e
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informacdes disponiveis, para que o hdéspede pesquise, analise e compare 0s meios
de hospedagem e, para tanto, é necesséario que o empreendimento assuma novas
posturas, novas formas de abordagens, fazendo uso das mais diversas variacdes do
marketing e suas estratégias para alcance do publico-alvo. Além disso, segundo Lima
(2013) o marketing pode ser aplicado no pds-venda, de modo que promova uma
conexao benéfica entre o consumidor e a empresa estabelecendo uma relagéo efetiva
de fidelizagéo, item que a cada dia se faz mais presente dentre as aspiracdes dos
empreendedores.

Em virtude de as caracteristicas dos servicos em meios de hospedagem serem
intangiveis, e do nivel de exigéncia do consumidor, que j& se hospedou em varios
estabelecimentos, e esta sempre conectado com as tendéncias do mercado, torna-se
ainda maior o desafio de inovar, encantar e proporcionar ao héspede uma vivéncia,
Ou seja, uma experiéncia que seja a extensao do seu destino turistico e que supere
suas expectativas.

Atualmente € comum o compartilhamento de produtos, lugares e experiéncias
pelos proprios consumidores nas redes sociais, confirmando o que diz Torres (2010)
a respeito do chamado marketing viral, ou marketing boca a boca, que corresponde a
uma estratégia, cada vez mais frequente e de longo alcance, explorada pelos
consumidores, impactando positiva ou negativamente outros possiveis clientes a partir
de sua experiéncia no local.

Outro aspecto determinante para resultados positivos junto aos consumidores,
citado por Ratto (2007) é o acompanhamento apds a venda, sendo utilizado como
uma estratégia indispensavel para a completa satisfacdo do cliente, o que pode
contribuir com sua fidelidade. De acordo com Anjos, Boaria e Limberger (2014) uma
das principais vantagens da internet € o contato direto com o cliente e com a
possibilidade de estimular a reserva automatica sendo essa mais uma possibilidade
de contactar novos hospedes, o que sem duvida, é visto com entusiasmo pelos
empreendedores dos meios de hospedagem.

Certamente as midias sociais sao ferramentas que se forem exploradas de
forma continua e estratégica poderdo ser usadas para a captacdo e manutencdo de
vendas e pos-vendas, além de abstrair informacgdes que irdo direcionar as mudancas
futuras, para suprir as necessidades e exigéncias do mercado consumidor. Lima
(2013, p. 396) afirma que “Dentre as estratégias de marketing o banco de dados torna-
se peca fundamental nas a¢fes de pds-vendas que visam fidelizar o cliente do hotel.”
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Assim, como o proprio termo trata, € onde estdo presentes o maximo de informacodes
a respeito dos hospedes, possibilitando um direcionamento das estratégias de forma
mais assertiva.

Desse modo, quanto maior a atencéo a fatores que diferencie e agregue valor
aos servicos visando clientes e possiveis clientes, maior sera a vantagem competitiva
do empreendimento no segmento em que esta inserido. Diante do exposto e da atual
realidade surge o seguinte questionamento: Quais as estratégias de vendas tém sido
aplicadas nos meios de hospedagem no municipio de Barreirinhas (MA)?

A pesquisa tem como objetivo geral estudar as estratégias de vendas em
meios de hospedagem no municipio de Barreirinhas (MA), sendo composto pelos
seguintes objetivos especificos: Apresentar teorias relacionadas ao marketing no pré-
venda, vendas e pos-vendas aplicadas ao contexto, identificar quais taticas séo
aplicadas para a fidelizacdo do hospede, e demonstrar a importancia da gestado do
marketing, relacionamento e vendas de forma estratégica em meios de hospedagem.

A indagacao para maior conhecimento em relacdo as estratégias de vendas em
meios de hospedagem vieram do interesse em comparar informacdes cientificas com
a atual realidade a respeito do posicionamento estratégico dos meios de hospedagem,
atrelado a essa questdo houve maior interesse ao observar in loco as estratégias
aplicadas em um meio de hospedagem de médio porte na cidade de S&o Luis-(MA).
Em periodo de estagio foi possivel observar o planejamento para a captacédo e
fidelizacdo de hdspedes.

Diante dessas perspectivas, surgiu 0 questionamento para identificar quais as
estratégias de vendas tém sido implementadas nos meios de hospedagem no
municipio de Barreirinhas, dada a relevancia do municipio para o setor turistico, que
segundo a Secretaria de Turismo do Maranhdo (SETUR) 2022 refere-se ao municipio
como a porta de entrada da regido turistica conhecida por Leng¢ois Maranhenses.

Esta pesquisa visa contribuir aos empreendedores, significativamente através
de conceitos e dados relevantes a serem considerados para melhor desenvolvimento
de estratégias de vendas, além de obterem subsidios para uma autoavaliagdo diante
dos dados apresentados. A mesma importancia estende-se para a universidade visto
gue, embora existam pesquisas semelhantes, esta traz um diferencial devido a analise
se voltar para as estratégias de vendas, algo tao relevante dentro do setor hoteleiro,
sendo essa a importancia para a investigagdo do tema, além de contribuir com

informacgdes relevantes para os futuros profissionais que irdo adentrar no mercado
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hoteleiro, mostrando o0 posicionamento estratégico dos meios de hospedagem do
municipio do Maranh&o que atrai turistas nacionais e internacionais, possibilitando a
atuacao de futuras consultorias voltadas ao referido assunto.

A presente pesquisa tem como objetivo geral estudar as estratégias de vendas
em meios de hospedagem no municipio de Barreirinhas esta pesquisa organiza-se
em trés capitulos, contendo, também, ao final, as referéncias bibliograficas. O primeiro
capitulo apresenta 0s conceitos e 0 embasamento tedrico abordando os temas
principais que sédo: o marketing, comportamento do consumidor no turismo, pré-
vendas, venda e pés-vendas e em seguida imagem e relacionamento com grupos de
interesse

No segundo capitulo, engloba os procedimentos metodoldgicos, descreve-se
o tipo de pesquisa, instrumento de coleta e, universo amostral, posteriormente, sédo
feitas as analises e discussfes das categorias e subcategorias obtidas através do
roteiro de entrevista aplicado aos gestores e proprietarios dos meios de hospedagem,
relacionando com o0s principais conceitos dos autores do referencial tedrico se
destacando Kotler, Magalhdes, Torres, Simoni e Bandeira. Por fim, apresenta-se as

consideracdes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, serd segmentado os seis subcapitulos a comecar pelos
fundamentos do marketing na hotelaria, comportamento do consumidor, pré-vendas,
vendas, pos-vendas e entrega de valor ao cliente e imagem e relacionamento com o
grupo de interesse, enfatizando de forma preponderante a relevancia dos termos

expressados nesta pesquisa.

2.1 Fundamentos do marketing na Hotelaria

Neste capitulo serdo expostas as teorias e conceitos determinantes para a
compreensao do marketing suas varias fases e vertentes consequentes do dinamismo
gue envolve as mudancas internas e externas, bem como as inovacdes tecnolégicas
e 0 posicionamento dos consumidores, em especial dos empreendimentos hoteleiros
cujo segmento esta sendo desenvolvido nesta pesquisa.

As atuagBes empresariais contam com um vasto campo de técnicas e
ferramentas de gestdo para sua consolidacdo no mercado, dentre elas a presenca do
marketing é perceptivel e indispensavel no alcance das metas, isso porque ele possui
a capacidade de integrar um composto de operagbes direcionado a promover e
colocar a disposi¢ao do consumidor qualquer que seja o produto ou servi¢o. De acordo
com Kotler (2006, p.04) “marketing € um processo social pelo qual individuos e grupos
obtém o que necessitam e desejam por meio da criacdo, da oferta e da livre troca de
produtos e servi¢os de valor com outros.” isto €, um composto de diferentes elementos
gue tem como um de seus objetivos, oferecer algo que o consumidor esta buscando
ou ir mais além, e oferecer algo totalmente inovador sendo capaz de criar nichos no
mercado.

Além disso, o marketing quando bem explorado esta diretamente ligado ao
sucesso de qualquer relagcdo de troca, no entanto as constantes mudancas no
ambiente externo sdo capazes de proporcionar-lhes novas versdes e, por
conseguinte, novos conceitos, Bartochak (2017) ressalta que as mudangas que
ocorrem no marketing sdo constantes, visto que estratégias e direcionamentos que
antes funcionavam, com o passar do tempo ndo produz 0s mesmos impactos
positivos, sendo necessario se reinventar a fim de acompanhar as mudancas do ato

de consumir, e as inovagfes tecnologicas que remodelam o mercado consumidor
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tornando-se de suma importancia que as empresas estejam alertas a respeito das
novas tendéncias do mercado e das influencias do meio interno e externo.

Desde que o marketing passou a ser notado como peca fundamental para o
desenvolvimento dos empreendimentos, ele tem recebido influéncias diretas que o
modifica constantemente dentre elas, de acordo com Magalhdes (2021) as
transformacdes na esfera social interferem no comportamento do consumidor,
resultando na modificagdo do marketing. Sendo assim, percebe-se o marketing como
um processo dinamico, cuja principal orientacdo de transformacdo sao o0s
consumidores, suas caracteristicas e comportamentos, visto que um de seus objetivos
€ promover produtos ou servigos para satisfazer os consumidores além de promover
um posicionamento positivo do empreendimento.

Ao citar algumas das transformacdes que ressignificaram o marketing segundo
Kotler, Kartajaya, Setiawan (2012) o quadro 1 a seguir define caracteristicas que
envolviam o marketing em cada uma de suas fases, mostrando que o marketing, assim
como a sociedade, tem a mudanca como uma das principais caracteristicas e que
possui a capacidade de moldar-se a realidade social buscando alcancar os objetivos

empresariais da melhor forma possivel.

Quadro 1: Fases do Marketing

Marketing [ Era centrado no produto e teve inicio com o desenvolvimento da
1.0 tecnologia de producédo durante a revolugdo industrial.

Marketing | Passou a ser centrado no consumidor surgiu em decorréncia da
2.0 tecnologia da informacdo e com o advento da internet.

Fase na qual as empresas mudam da abordagem centrada no
consumidor para a abordagem centrada no ser humano, e na qual a
lucratividade tem como contrapeso a responsabilidade corporativa.

Marketing
3.0

Marketing | Reside em criar produtos, servigcos e culturas empresariais que
4.0 adotem e reflitam valores humanos.

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

7

Através das classificacbes no quadro 1 acima, € possivel notar as
caracteristicas que o marketing perdeu e as que foram implementadas a fim de

alcancar os objetivos a que ele se dispunha em cada periodo que envolvia a
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sociedade. A principio o marketing 1.0 mantinha o foco nos produtos sem atribuir a
devida importancia as vendas, que de acordo com Sereno (2013) essa postura foi
redirecionada quando houve maior necessidade de distribuicdo dos produtos ou
servicos, com o0 passar do tempo e com a insercdo das tecnologias, onde a
comunicacdo e as informacdes tornaram-se mais fluidas, o marketing 2.0 assumiu
uma postura dando maior valor aos consumidores, fazendo deles o centro de sua
atuacao.

No entanto, embora ja tivessem ocorridas mudancas significativas, elas
continuam ocorrendo, valorizando cada vez mais a presenca do marketing com
caracteristicas cada vez mais voltadas ao consumidor e assim, se estabelece o
marketing 3.0 que coloca o ser humano em uma posi¢éo que transcende o fato de ser
apenas um consumidor, valorizando-o como individuo dotado de desejos,
necessidades e expectativas a serem valorizadas e satisfeitas. Diante dessas
percepc¢des, somadas ao fato da valorizagdo do consumidor, e de cada etapa em que
permeiam a sua tomada de decisdo o marketing 4.0 propde valores agregados aos
produtos e servicos com caracteristicas que favorecam o bem-estar social e
ambiental.

Sendo assim, o marketing tem contribuido de forma significativa como uma das
principais estratégias empresariais que € a de criar e promover produtos e servigos
com o objetivo de alcancar o publico alvo buscando sempre a melhor forma de
influenciar as escolhas do consumidor, atuando como um guia que ira nortear as
acOes e 0s posicionamentos empresariais, valorizando os fatores externos, além de
implementar mudancgas internas resultado da mudanga no cenario atual, onde a
tecnologia cada vez mais presente no dia-a-dia dos consumidores, tem aberto um
leque de possibilidades tanto para os consumidores quanto para os empreendedores
que podem atuar de maneira virtual através do marketing digital.

A necessidade de manter o volume de vendas de produtos ou servi¢cos, de
acordo com Pimentel (2003) , sempre esteve presente no meio empresarial, atrelado
a esse objetivo a presenca do marketing é notavel, além de ser considerado como
uma das estratégias mais eficazes e indispensaveis para o alcance das vendas, sendo
assim, o marketing € um componente fundamental em qualquer que seja 0 segmento
gue envolve o processo de negociacdo, isso porque ele é formado por diversos
elementos que visam sempre agregar valor ao empreendimento e difundir esses

valores aos consumidores que estdo sempre em busca de satisfacao.



22

Com a dinamicidade das tendéncias tecnologicas, os empreendimentos tem
buscado o engajamento com as ferramentas virtuais através do marketing digital, as
empresas de certa forma tem sido “impelidas” a aderir as inovagdes a troco de sua
sobrevivéncia e permanéncia no mercado visto que, de acordo com Mota (2011) o
marketing lida com a incumbéncia de promover produtos ou servicos que sejam
confidveis e seguros visando sempre assegurar essas caracteristicas aos
consumidores.

Além disso, a referida autora esclarece ainda, que a complexidade que envolve
o marketing exige uma compreensao profunda da oferta e do conjunto de fatores que
permeiam sua disposicao final, outro item a ser considerado é a compreensédo da
demanda e suas caracteristicas para que suas necessidades sejam identificadas, e
assim haja satisfacdo por parte dos consumidores e dos empreendedores.

Nesse caso, € notavel que embora o marketing seja um mecanismo
indispensavel no ambito das negociacdes de qualquer que seja o produto ou servico,
ele s6 dara resultados positivos se for bem explorado através do conhecimento
especifico da vertente a ser utilizada, a depender das caracteristicas tanto da oferta
guanto da demanda. Macédo e Filho (2013) corroboram afirmando que o marketing
esta presente em todo o contexto da elaboracdo de um determinado produto ou
servico até a fase de como ir4 acontecer a sua comercializacdo, sendo assim o
marketing se compara a uma bussola que norteara o empreendimento a direcao certa
a sequir.

E para que haja clareza e um marketing assertivo ao propésito Pimentel (2013)
ressalta a importancia da comunicacdo em toda a intencionalidade do marketing, ou
seja a comunicacdo dentro do marketing é um fator preponderante no alcance dos
resultados, € fundamental que a depender do produto ou servigos e o publico-alvo, a
comunicacdo deve estar direcionada de forma adequada a causar o0 impacto
necessario para atrair novos consumidores ou mesmo pra divulgar determinada
oferta.

No entanto, embora o marketing exerca forte influéncia nos consumidores é
cada vez mais desafiador alcancar tal objetivo, isso porque atualmente o consumidor
nao esta mais preocupado em somente satisfazer seus desejos, mas também em
contribuir de forma significativa com o bem-estar ambiental e social, conforme Gomes
e Kury (2013) o fato de varios problemas se mostrarem cada vez mais presentes e a

difusdo de informacfes sobre as varias preocupacdes mundiais, tem levado os
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consumidores a uma atitude mais consciente, eles estdo cada vez mais sendo
atraidos a consumir produtos ou servicos das empresas que adotam mudancas na
postura, e que fazem uso da comunicacdo por meio do marketing para difundir um
posicionamento que esta preocupado ndo somente em proporcionar Servicos ou
produtos, mas que estdo empenhados em contribuir de alguma forma com meio
ambiente, com atitudes que valorizem antes de tudo o bem estar social e coletivo,
atrelado a satisfacdo do desejo de cada consumidor, e assim as estratégias em torno
do marketing sdo essenciais para a difusdo das mudancas que os empreendimentos
tem adotado possuindo assim maior consolidacdo no mercado.

A comunicacdo é fundamental para qualquer interacdo social, sendo
indispensavel nas estratégias utilizadas no ambito do turismo e da hotelaria onde
essas ofertas tem como uma das principais caracteristicas a intangibilidade, a técnica
e estratégia de comunicacéao utilizada, é primordial para a divulgacdo dos meios de
hospedagem e dos servigos disponiveis ao consumidor. Segundo Sousa (2018) a
comunicacao é tao relevante que faz-se necessario que ela esteja presente tanto no
ambiente interno quanto no ambiente externo, sendo que é no ambiente interno que
a comunicacdo deve ser clara e eficaz principalmente nos empreendimentos
hoteleiros que tem por caracteristicas varias funcdes e departamentos que séo
interdependentes entre si a fim de alcancarem o mesmo resultado que é dispor de
servi¢cos de qualidade que superem a expectativa dos consumidores.

Assim, a comunicacdo permeia 0 marketing interno e externo dos
empreendimentos, tornando-se fator de particularizagdo empresarial visto que o
marketing € em si, 0 ato de comunicar e transmitir informacfes a respeito de
determinado produto ou servico para um publico-alvo com o objetivo de convencer
alguém a aceitar a dada oferta.

Dentre tantas opc¢des de produtos, existe uma gama de variedades em
servigos, que segundo a definicdo a seguir tem-se o0 seguinte: “Servigo € qualquer ato
ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e
que néo resulta na propriedade de nada” (KOTLER; KELLER, 2006, p. 397) ou seja
0S servi¢cos sdo baseados em experiéncias, onde varios fatores contribuem positiva
ou negativamente. Dentro desse contexto estao 0s servigos turisticos e hoteleiros, que
segundo Kotler e Keller (2019, p. 399) apresentam quatro caracteristicas principais
gue afetam enormemente a elaboragédo do programa de marketing, conforme imagem

abaixo:



24

uadro 2: Caracteristicas dos servicos hoteleiros
Ao contrério dos produtos fisicos, 0s servigos ndo

podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados
antes de ser adquiridos.

Intangibilidade

De modo geral, os servicos sdo produzidos e
consumidos simultaneamente.

Como dependem de por quem, onde, e quando
sdo fornecidos, 0s servicos séo altamente
variaveis

Servicos ndo podem ser estocados. A
perecibilidade dos servicos ndo € um problema

guando a demanda é estavel.
Fonte: Adaptado pela autora de Kotler e Keller, 2006, p. 397.

Inseparabilidade

Variabilidade

Perecibilidade

Tais caracteristicas expostas no quadro 2 acima, revelam que 0s servi¢cos sao
ofertas singulares por terem em si fatores variantes que impactam no modo como ele
pode ser recebido ou percebido pelo consumidor, consciente disso 0s
empreendimentos hoteleiros, tendem a buscar diariamente alinhar seus servicos com
base nas caracteristicas visando sempre proporcionar uma experiéncia Unica e
satisfatéria ao hdspede.

Diante de tais aspectos, e das novas perspectivas do cliente em relacdo ao
consumo, no setor dos meios de hospedagem é necessario maior empenho para
proporcionar satisfacdo e encantamento ao hospede através de servicos ou atitudes
que o surpreenda e cative, “os profissionais de marketing de servigos precisam ser
capazes de transformar servigos intangiveis em beneficios concretos” (KOTLER;
KELLER, 2009 p. 399).

Segundo Cruz e Gandara (2003) os hotéis que possuirem a capacidade de
inovacdo de forma continua, estardo dentro dos padrdes das novas exigéncias do
mercado atual e do vindouro, acompanhando todas as mudancas trazidas por meio
da globalizagéo, tecnologia e das novas condi¢cdes do consumidor.

Drucker adverte que:

“Na geografia do mercado digital simplesmente eliminou-se a distancia.
Existem somente uma economia e um mercado. Uma consequéncia disso é
gue toda empresa deve se tornar competitiva internacionalmente, mesmo que
fabrique ou venda apenas em um mercado local ou regional” (DRUKER,
2000, p. 92).



25

Em outras palavras, ndo existe mais barreiras que impecam ou limitem um
empreendimento a se posicionar estrategicamente nacional ou internacionalmente
para alcancar determinado grupo, mesmo que esse esteja geograficamente distante.

De acordo com Cruz e Gandara (2003) tanto na promocéo de produtos e ofertas
de servigcos no setor turistico e hoteleiro € necessario que haja o desenvolvimento de
aspectos que agreguem valor e que se torne um diferencial competitivo, o que
posteriormente sera uma vantagem competitiva.

Para isso, existem varias ferramentas principalmente do marketing digital,
através da internet é possivel elaborar uma série de estratégias para manter e
alcancar novos clientes, além de captar novas tendéncias para o aprimoramento de
ofertas internas. Cruz e Gandara (2003, p.110) afirmam que “tanto o turismo como a
hotelaria tem uma excelente perspectiva de crescimento no mercado online.” Afinal,
guando o planejamento das estratégias é atrelado as redes sociais sdo capazes de
alcancar resultados potenciais, isso porque além de manter um relacionamento com
0 publico-alvo, sera capaz de captar novas tendéncias a partir das percepc¢des obtidas
no ambiente virtual.

Ainda a respeito dos servicos em meios de hospedagem, conforme a
Organizagdo Mundial do Turismo, a hotelaria pode ser definida como “o sistema
comercial de bens materiais e inatingiveis dispostos para satisfazer as necessidades
basicas de descanso e alimentagao fora do seu domicilio” (OMT, 2001, p. 79), partindo
desse principio e pelo crescente desenvolvimento do turismo, e como consequéncia
0 aumento da demanda, é que tem surgido inUmeros meios de hospedagem,
ofertando bem mais que o essencial para a estadia dos turistas do local. De acordo
com Beni (2004) ao confrontar o turismo de meados do século XX, ao turismo do
século XXI é possivel perceber as diferencas no perfil, desejo e aspiracbes dos
turistas, bem como transformacdes mercadoldgicas, maior valorizacéo e insercao das
tecnologias, além dos novos posicionamentos da gestao empresarial.

Com base em todas essas constantes mudancas, € que 0S meios de
hospedagem tém buscado adaptar-se as exigéncias do mercado empenhando-se a
cada momento, principalmente através de estratégias que envolvam os canais de
distribuicdo, tecnologia, marketing, e exceléncia no atendimento, almejando tornar-se
uma referéncia no mercado em que esta inserido, como reitera Marques (2003, p.27)
“sem hotelaria ndo ha turismo, sem bons servicos ndo ha bons estabelecimentos

hoteleiros.”
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Kotler e Keller (2009, p. 464) fazem a seguinte definicdo “canais de marketing
sdo conjuntos de organizagdes interdependentes envolvidas no processo de

disponibilizar um produto ou servigo para uso ou consumo.” No setor hoteleiro néo é
diferente existe um composto de canais com a finalidade de divulgar, atrair e vender

0s servicos prestados. Ja para Las Casas (2006):

“Canal de distribuicdo é um conjunto de organiza¢des que atuam de forma
sistematica e se inter-relacionam com o objetivo de exercer determinadas
funcbes de marketing, como transferir posse e, principalmente, distribuir
produtos e servigos do produtor ao consumidor” (LAS CASAS, 2006, p. 207).

Referente a sua forma de distribuicdo Neves (2020) afirma que existe duas
possibilidades, com ou sem o0s recursos tecnolégicos que sdo classificados
respectivamente como modo on-line e offline. O setor hoteleiro possui varios canais
que intermediam as reservas entre 0s clientes e os meios de hospedagem, o que
antes se restringia apenas as agéncias fisicas chamadas de offline. Conforme Anjos,
Boaria, Limberg (2015), com o advento da internet onde a realidade tem se
modificado, varios outros canais foram desenvolvidos facilitando os modos de reserva.

Segundo Anjos, Boaria, Limberg (2015) os canais de distribuicdo do turismo
séo bastante flexiveis e ainda segundo o mesmo autor, é de fundamental importancia
saber onde e como utilizar o mix de distribuicdo de produtos principalmente nas novas
midias sociais. Dentre os canais existe as OTAs! como Expedia, Booking.com, Orbitz,
Decolar, além do GDS? que é um sistema de informatica de prestacéo de servicos de
reserva ao turista. Os canais de distribuicAo possuem extrema relevancia por ser
capaz de proporcionar maior visibilidade do meio de hospedagem, os canais
funcionam como uma ponte que liga o hospede ao meio de hospedagem e assim
alcancam maior capacidade de divulgacao a longo alcance, situacao diferente caso o
empreendimento estivesse desvinculado, onde certamente ndo alcangaria 0 mesmo
éxito, visto que a tendéncia do atual mercado consumidor é alcangar o maximo de
notoriedade para que a partir de entdo os hospedes tenham acesso as informacdes e
busquem um contato mais direto e com praticidade na resolugdo de seus desejos

através da internet.

1 OTAs: Abreviacdo de Online Travel Agency, Agéncia Online de Viagens.
2 GDS : Global distribution system que significa sistema de informatica de prestacéo de servicos de
reserva ao turista.
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Dentro do contexto dos diversos canais o termo omnichanel® tem ganhando
notoriedade diante de um mercado que se renova constantemente, em consequéncia
do avanco tecnologico e dos novos comportamentos dos consumidores, Assim,
conforme Coelho (2015) o termo trata-se de uma estratégia que tem como principal
caracteristica a integracdo de varios canais que compartiham as mesmas
informacdes de um determinado empreendimento aperfeicoando as estratégias de
marketing cada vez mais e com isso vao promovendo facilidade, comodidade as
diversas possibilidades de compras dos consumidores, proporcionando vantagem
competitiva entre as empresas, principalmente no setor hoteleiro.

Diante de tantas concepc¢des sobre o marketing ha ainda muitos dos que
erroneamente afirmam que marketing é a mesma coisa que venda, no entanto,
conforme Venancio (2014) marketing € como um conjunto de estratégias que
antecipam a venda, nesse sentido Peter Drucker apud Venancio (2014) diz que “[...] o
objetivo do marketing é tornar a venda supérflua, € conhecer e entender tdo bem o
consumidor que o produto ou o servigo se adapte a ele e se venda sozinho.” Sendo
assim, o marketing é o meio de compreenséo social, indispensavel nas estratégias do
empreendedorismo por estar intimamente ligado aos comportamentos, vontades e
desejos de diversos grupos que compdem a sociedade.

Em virtude disso, percebe-se que marketing e vendas sdo interdependentes
entre si e que ambos trabalham juntos para satisfazerem as necessidades de seu
publico-alvo. O marketing € influenciado diretamente por constantes mudancas, e
diversos fatores principalmente na atual realidade, era da tecnologia, tempo em que
as mudancas séo rapidas e frequentes impactando inclusive os comportamentos dos
consumidores de forma que os empreendimentos hoteleiros, sdo de certa forma
“obrigados” a acompanharem essas mudancas de forma prospectiva e inovadora para
se manterem no mercado.

Diante da realidade tecnolégica e das diversas possibilidades de tracar
estratégias de marketing, o mercado atual esta cada vez mais segmentado, visto que
€ possivel monitorar e estudar o perfil dos consumidores, bem como suas preferéncias

e exigéncias a partir das informacdes coletadas, assim os meios de hospedagem

3 Omnichanel: E uma tendéncia que se baseia na concentracio de todos os canais utilizados por uma
empresa.
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podem delimitar estratégias criativas e adequadas para atrair determinado perfil de
héspedes.

Dentro do préprio marketing existem varias facetas a serem exploradas como,
por exemplo, o mix de marketing que segundo Kotler e Keller (2006, p.17) “vem sendo
definido como um conjunto de ferramentas de marketing que a empresa usa para
perseguir seus objetivos de marketing.” A partir de entdo, nota-se que as variagdes
desse complexo de ferramentas, é fundamental para a sobrevivéncia das empresas
na era contemporanea. McCarthy (1978) classificou essas ferramentas em 4 grupos
amplos que denominou os 4Ps do marketing: produto, preco, praca (ponto-de-venda)

e promocgéo (do inglés product, price, place e promotion).

Quadro 3: 4P’s do Marketing
A proposta para o0 mercado em si, especificamente um produto

tangivel, embalagem e um conjunto de servigos que o consumidor

Produto
adquire com a compra.
O preco do produto, juntamente com outros custos correspondentes
Preco N . . .
a entrega, garantia e assim por diante
Ponto de venda Os arranjos para tornar o produto prontamente disponivel e

(ou distribuicao) .
acessivel ao mercado alvo.

As atividades de comunicagdo, como anuncios, promocdo de

~ vendas, mala direta e publicidade para informar, persuadir ou
Promocéo P P P

lembrar o mercado-alvo sobre a disponibilidade e os beneficios do

produto.

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Nota-se através do quadro 3 acima, que 0s 4Ps estdo intimamente interligados
e gue as estratégias sdo necessarias para e devem ser implementar em cada item
dos 4Ps para garantir a melhor performance e desempenho de qualquer produto ou
servi¢o que ja esteja no mercado ou que estejam sendo planejados. Na concepc¢ao de
Porto (2013) o desenvolvimento de um mix ideal, estd em valorizar aspectos
potencialmente maiores, que favorecam o alcance das metas estratégicas e que
sejam capazes de direcionar o planejamento e a destina¢do dos recursos humanos e
financeiros com o intuito de potencializar os resultados e mitigar os riscos pré-
estabelecidos que permeiam qualquer tipo de negdcio. Isso mostra que o marketing
trabalha com um agregado de elementos em prol da obtencéo de resultados de forma

satisfatoria.
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Outro aspecto que merece destaque € o envolvimento continuo entre empresas
e consumidores que na opinido de Kotler e Keller (2006) € proporcionado por meio do
marketing de relacionamento que é um dos aspectos a serem explorados nao
somente com os consumidores, mas com todos os stakeholders* envolvidos. No
entanto, para que o relacionamento perdure € necessario o conhecimento das
potencialidades e das necessidades de cada individuo, para que em processos de
troca, haja satisfacdo para ambas as partes.

No entanto para que isso aconteca, Castells (1999) ressalta que é necessario
gue a empresa seja agil e flexivel para acompanhar as mudancas tecnoldgicas e
inovar seus produtos ou servicos com o propésito de proporcionar a seus
consumidores a satisfacdo que seus concorrentes ndo podem oferecer, o que
proporcionara maior competitividade, e isso sO sera possivel se houver um
relacionamento entre empresa e mercado consumidor para que suas necessidades
sejam conhecidas e tratadas de forma singular.

Sendo assim, o fortalecimento dos relacionamentos com os envolvidos nos
processos de troca, € uma estratégia de marketing indispensavel e esta cada vez mais
acessivel diante de varias possibilidades proporcionadas por meio dos recursos
tecnoldgicos, o que resultara em maiores rendimentos ao setor abrangido, Pertele,
Bayerl, Carletti (2020) acrescentam que a manutencdo desses relacionamentos é
fundamental e baseada em elementos como a confianca ,comprometimento e
entendimento de que a credibilidade empresarial estd associada ao modo como
esses principios sao transmitidos e percebidos pelo consumidor.

Como ja mencionado anteriormente, a evolugdo do marketing esta diretamente
relacionada as mudancgas da sociedade e aos avangos da tecnologia, é dentro desse
contexto que o marketing digital se faz presente. Segundo Torres (2010, p.07) “o
marketing digital € o conjunto de estratégias de marketing e publicidade, aplicadas a
internet, e ao novo comportamento do consumidor quando esta navegando.” Em
outras palavras a internet e os consumidores sé&o o centro das investidas do marketing
a fim de propagar produtos, servicos ou agcbes que venham de encontro com as
necessidades do publico-alvo, para isso € necessario a existéncia de estratégias

planejadas para que o éxito seja alcancado.

4 Stakeholders: Parceiros que se relacionam direta ou indiretamente com o negocio.
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O marketing digital € um dos principais meios de divulgacdo capaz de
proporcionar maior proximidade entre o fornecedor de produtos ou servigos e seus
consumidores, Magalhdes (2021) menciona que o marketing digital possui a
capacidade de compreender as caracteristicas do publico alvo de determinado
segmento, essas informacdes utilizada de forma correta despertam na empresa o
direcionamento estratégico com o intuito de aproveitar a oportunidade vislumbrada
através do reconhecimento de necessidades a serem satisfeitas.

Ainda conforme Torres (2009, p.79) “é a agao estratégica que integra os
resultados de todas as outras acdes estratégicas, taticas e operacionais, permitindo
verificar e agir para a correcdo de rumos ou melhoria das acdes.” E nesse cenario
que o marketing digital colabora com suas ferramentas no alcance de objetivos
delimitados por estratégias que almejam o desenvolvimento empresarial, financeiro e
relacional, possuindo como nucleo o consumidor e a oportunidade de criar e manter
um relacionamento que promoveré a consolidagdo do empreendimento no ambiental
real e virtual.

O ambiente virtual proporciona uma interacdo rapida e direta entre o0s
fornecedores e consumidores como jamais vista antes, onde é possivel uma
comunicacdo em tempo real de qualquer territério. Saraiva (2019) afirma que as
midias sociais tem sido meios de comunicacao que favorecem um engajamento entre
empresas e seus consumidores ou potenciais consumidores e isso é visto como uma
possibilidade de a empresa destacar-se diante da concorréncia, isso devido a varios
beneficios que o marketing digital promove, dentre algumas vantagens estdo
comunicacao direta, maior divulgacédo de produtos ou servi¢os, maior visibilidade no
mercado, propagacao da marca e mais chance da empresa buscar a aproximagao
com o publico alvo. Isso revela que a atuacdo das empresas por meio das redes
sociais é indispensavel para maior estabilidade no mercado.

Atualmente as midias sociais séao utilizadas de forma preponderante pelos
empreendimentos que galgam novos patamares através das estratégias do marketing
digital, Torres (2010, p. 18) afirma que: “O marketing nas midias sociais € o conjunto
de acdes de marketing digital que visam criar relacionamento entre a empresa e 0
consumidor, para atrair a sua atencdo e conquistar o consumidor online.” Dessa
forma, depreende-se que o marketing digital possui um campo abrangente de opcoes
para o contato direto com o publico-alvo, visto que héa diversas redes sociais e que em
todas elas séo possiveis de aprimorar e colocar em pratica estratégias de marketing
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por meio da interacdo e producéo de conteudo para o publico-alvo, a fim de alcancar
0S objetivos empresariais.

De acordo com Kotler, Kartajaya, Setiawan (2010) logo que as midias sociais
se tornarem cada vez mais significativas diante da sociedade, os consumidores terédo
maior capacidade de persuadir as outras pessoas com base em seus relatos pessoais.
Com base nesses aspectos, progressivamente, os empreendimentos devem buscar
ndo somente satisfazer os clientes, como também superar suas expectativas além de,
dentro das possibilidades acolher reclamacfes e tentar suprir ou responder a
insatisfacdo dos consumidores, para que assim eles sejam conquistados para uma
parceria positiva no marketing “boca a boca”.

Atrelado as midias sociais tem-se a rede social, que dentre suas definicdes esta
a seguinte: “Rede social € uma estrutura social composta por pessoas ou
organizacdes, ligadas por um ou varios tipos de relacdes, que partilham valores e
objetivos comuns” (MARTINS, 2010 p. 65). Na atualidade € essencial a qualquer
empreendimento a presencga nas redes sociais, visto que a internet proporciona cada
vez mais, um ambiente adequado para o desenvolvimento de novas redes de
relacionamento, conhecimento das novas exigéncias dos consumidores além disso,
elas sao ferramentas de facil acesso e sem grandes custos para os investidores.

No entanto é necessario cautela e manutencdo dos conteddos a serem
compartilhados. “Para obter melhores resultados em nossas companhas, € necessario
fazer a abordagem correta e no momento correto” (CAVALLINI, 2008, p. 151) as
pessoas estdo a todos os momentos buscando satisfacdo através de produtos,
Servicos ou experiéncias, no entanto mais do que isso eles buscam atencdo e
comprometimento dos empreendedores e seus colaboradores, no que tange ao
atendimento, modos de abordagem, praticidade e seriedade com as informagoes,
esses elementos contribuem com uma visao positiva ou negativa do
empreendimento.

Dentre as principais redes sociais, o facebook, instagram, twitter, blogs entre
outras sao novos canais de comunicagao e interacdo social. “as redes sociais se
tornaram um canal de comunicacdo constante entre os consumidores, que relatam
em detalhes o que compram, como utilizam e o que acharam dos produtos e servicos”
(TORRES, 2010, p. 6). Isso mostra o quanto os consumidores detém do poder de
influéncia que ha décadas era possivel somente através dos profissionais de
marketing. Da mesma forma Kotler, Kartajaya, Setiawan (2010) esse comportamento
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do consumidor agrega uma das principais caracteristicas do marketing 3.0 que sédo as
midias sociais colaborativas. As redes sociais sdo o0s principais meios de difusédo de
informacdes por mensagens, videos, imagens em tempo real que pode ser divulgado
e visualizado em qualquer parte do globo terrestre, possuindo a capacidade de
influenciar a opinido e comportamento dos consumidores no que tange ao processo
de decisao de compra e sugestao a outros.

Amaral (2016) ressalta que as redes sociais proporcionam ao individuo um
papel simultdneo onde a medida que ele recebe informacgbes ele também cria e
publica contelldo em um processo que a priori € individual, mas que logo se torna
parte da coletividade devido a interacdo e compartilhamento de forma imediata. I1Sso
revela o quao € importante e necessario a boa postura dos empreendimentos em
relacdo a oferta de seus produtos e servicos, atrelados a um engajamento com a
comunidade virtual por meio das redes sociais 0 que resultara em maior notoriedade
aos interessados.

A internet € um ambiente com técnicas, ferramentas e informacdes que estédo
a disposicao dos individuos, Saraiva (2019) enfatiza que na internet ndo ha limites
para a propagacao e divulgacéo, importando apenas o que se tem a oferecer e quais
estratégias estdo sendo usadas para alcancar o seus consumidores que a depender
da situacdo, assumem posturas de atores ou coadjuvantes de um mesmo cenario
virtual, com o poder de influenciar o cenario real através do compartilhamento de suas
experiéncias, resultado das aquisicdes de produtos ou servicos, afim de influenciar a
outros positiva ou negativamente através do meio virtual, fortalecendo cada vez mais

o marketing digital.

2.2 Comportamento do consumidor no turismo

Neste subcapitulo serdo abordados os aspectos que envolvem a mudanca
comportamento do consumidor, ressaltando a importancia das necessidades e
desejos além da exigéncia por qualidade e satisfagdo na aquisicdo de bens ou
servicos, ressaltando o consumidor do campo turistico que tem recebido influéncias
significativas das tendéncias digitais.

Os individuos desde que nascem ja trazem consigo comportamentos
intrinsecos a sua prépria natureza no entanto, com o passar do tempo devido a tantas

vivéncias e fatores associados novos comportamentos séo adquiridos e assim e assim
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vai sendo tracado os comportamentos dos consumidores, que € influenciado inclusive
pelas tendéncias de consumo de acordo Solomon (2015, p. 6) 0 comportamento do
consumidor é amplo e complexo por envolver uma sequéncia de atitudes relacionadas
a tomada de decisdo quanto a compra ao uso e ao descarte de produtos, servicos ou
experiéncias que envolvam a satisfacdo de suas necessidades e desejos.

Desse modo, é dentro desses processos que existe uma série de aspectos que
envolvem necessidades, motivacdes, fatores que contribuem na mudanca de
comportamento dos consumidores e por isso, € fundamental a atencdo e
acompanhamento dessas mudancas que envolvem o0s comportamentos dos
consumidores, para que produtos e servicos sejam desenvolvidos estrategicamente
para satisfazer suas necessidades.

De acordo com Schiffman e Kanuk (2010, p. 88) “todos os seres humanos tem
necessidades algumas sao inatas, outras adquiridas.” Isto significa, que ndo ha quem
nao esteja envolto com o ato de saciar suas necessidades por meio do consumo e da
troca de experiéncias tanto as inatas, que sdo essenciais para a sobrevivéncia como
0 ato de alimentar-se e saciar a sede, quanto as adquiridas como a necessidade de
autorrealizacdo e conhecimento, ou seja, a depender do objetivo, existe a motivacao
que ira nortear para o alcance da satisfacdo, sendo que segundo 0 mesmo autor, a
motivacdo é forca que impulsiona a busca por realizacdo possuindo caracteristicas
intrinsecas a cada consumidor.

Referente as necessidades humanas, a figura 1 abaixo, representada abaixo
mostra a piramide de Maslow apontando que as necessidades foram classificadas em
cinco niveis, sendo que as necessidades inatas ficam na base da piramide seguindo
a ordem das necessidades adquiridas. No entanto, de acordo com Solomon (2006)
embora a piramide seja utilizada com frequéncia junto aos estudos referentes as
necessidades e motivagées do consumidor, ela ndo pode ser usada de forma téo
categorica visto que a ordem das necessidades pode ser alterada pelo proprio
consumidor a depender de suas origens, caracteristicas, cultura e paradigmas
iniciando dai o processo de escolha do que consumir, 0 tempo e 0 motivo que

impulsiona e da preferéncia por determinado produto ou servigo.
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Figura 1: Piramide das Necessidades de Maslow
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Fonte: Adaptado pela autora de Chiavenato (2014)

Por esse motivo ha uma multiplicidade de oferta no mercado a disposicéo dos
consumidores, e ao especificar a atividade turistica, Campos (2007) afirma que h&a
distintos segmentos a disposicado do turista abrangendo desde o turismo de visita a
parente, quanto ao turismo de negdécios sendo que essa atividade tem uma grande
capacidade de expansao e incluséo social atrelado a um complexo de servicos como
transporte, alimentacdo e meios de hospedagem, além de todo agregado de servigos
gue proporcionam a satisfacao aos turistas.

Em conformidade com Nogami (2009) sao varias as referéncias que contribuem
na mudanga de comportamento dos consumidores além das necessidades existem
os fatores que influenciam a tomada de decisao, dentre elas estéo as familias, amigos,

culturas, faixa etaria e ambiente em que vivem. Como mostra a figura 2, a seguir:



Figura 2: Fatores de Influéncia no Processo de Decisédo de Compra
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De acordo com Peter e Oslon (2005) o entendimento dos complexos que
envolvem os comportamentos dos consumidores € cada vez mais arduo devido a
frenética mudanca em elementos que influenciam esses comportamentos. Além disso,
Yu e Klement (2006) afirmam que os consumidores ndo buscam apenas um produto
ou servico, eles se tornaram exigentes quanto aos produtos e ao modo a que sao
tratados exigindo cada vez mais algo personalizado e que supere suas expectativas,
0 que requer cada vez mais criatividade, inovacao e reinvencao na oferta de produtos
OuU Sservicos, que sejam capazes de atrair e manter a fidelidade dos consumidores.
Dessa forma, € necessario que os gestores dos empreendimentos desenvolvam uma
visdo ampla com base em analise de dados e estudo das mudancas que ocorrem no
cenario, e assim promovam as inovacfes adequadas para melhor posicionamento no
mercado.

Frente a essa realidade, considerando a importéancia dos comportamentos
Campos (2007) afirma que o desenvolvimento de estudos sobre o comportamento do
consumidor foi resultado da percepcao de que era necessario mudar o conceito e 0
foco do marketing, colocando o consumidor e suas necessidades no centro do
planejamento estratégico, e para isso tornou-se fundamental a investigacdo das
principais motivacdes e busca pelo entendimento de seus comportamentos e assim
0s empreendimentos conseguem desenvolver produtos e servicos de modo
estratégico para que sejam a preferéncia dos consumidores.

Ainda de acordo com Nogami (2009, p. 9) “entender o comportamento de
compra de seus clientes € uma vantagem competitiva e um diferencial estratégico

para qualquer empresa que pretende se manter viva e saudavel no mercado.”
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Dado isso € de suma importancia que os empreendimentos busquem a
compreensao do conjunto de fatores que envolvem o comportamento do consumidor,
visto que a partir disso terdo informacgdes relevantes para a elaboracéo de estratégias
gue alcance e proporcione satisfacdo ao cliente, além de acompanhar as tendéncias
do mercado em que estéo inseridos.

E imprescindivel que os gestores continuem com uma visdo panoramica dos
fatores externos que influenciam o comportamento dos consumidores e 0 que pode
ser aperfeicoado visando sua satisfacdo, Segundo Solomon (2016) o resultado de um
consumidor satisfeito € a relacdo de fidelidade que ele terA com o fornecedor do
produto ou servico de tais ofertas. O que certamente contribuird para um melhor
posicionamento do empreendimento no mercado diante dos concorrentes. Ainda de
acordo com o referido autor, o fato de os consumidores pertencerem a distintos
grupos, que partiham de mesmos valores e perspectivas, motivam 0s
empreendimentos a utilizarem a estratégia de segmentacdo de mercado que
oferecam produtos ou servigos que vao ao encontro das necessidades e motivagoes
dos respectivos grupos de consumidores.

Com base nisso Schiffman e Kanuk (2010, p. 52) afirmam que “a segmentacgao
de mercado é o oposto do marketing de massa”, isto significa que a medida em que &
delimitado o alvo da segmentacao de determinado produto ou servigco as estratégias
de marketing também sao direcionadas particularmente para tais consumidores, afim
de proporcionar produtos ou servicos diferenciados e que possuam peculiaridades
que evidencie o interesse do consumidor, diferente do marketing de massa que
proporciona produtos ou servigcos normalmente comum a todos.

No entanto, Yu e Klement (2006) a exigéncia € um dos comportamentos que
estd cada vez mais presente entre os consumidores, visto que cada vez mais 0s
clientes tem desejado um tratamento diferenciado com qualidade e inovagcédo que
supere as expectativas criadas. No que tange ao comportamento do consumidor
diante das ofertas de servigcos indispensaveis, principalmente no setor do turismo,
como hospedagem, transporte e alimentacdao, Simdes e Sousa (2010) inferem que a
compreensao do comportamento do consumidor dos destinos turisticos torna-se
indispensavel para a melhoria dessas ofertas no turismo, que é uma atividade de
desenvolvimento crescente a nivel global.

Além disso, tem-se o turista como um grande detentor de informagfes que sédo

relevantes para o planejamento que envolvem as estratégias para a promocdo do
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destino turistico e equipamentos que sdo essenciais para o turismo. Para tanto, é
necessario a percep¢do e analise das mudancas comportamentais dos turistas para
que as modificagcdes nos empreendimentos hoteleiros quer sejam no aspecto fisico,
prestacdo e oferta de servicos agreguem valor satisfazendo as necessidades do
turista.

Schiffman e Kanuk (2010) complementam a ideia acima afirmando que a
satisfacdo é estritamente pessoal ocorrendo quando as expectativas criadas pelo
préprio consumidor sédo superadas ou ndo e devido a singularidade de cada individuo
um mesmo produto ou servigo proporcionam experiéncias Unicas a cada consumidor,
que ira vivenciar a partir de seus préprios paradigmas. E importante ressaltar que as
motivacdes e as influéncias ligadas aos consumidores possuem inameras variaveis,
dentre elas e a mais atual sdo o0s recursos tecnoldgicos que tem contribuido
significativamente para que o consumidor detenha maior poder de escolha,
comodidade nas pesquisas, facilidades em encontrar informacfes além, da autonomia
em contribuir com informacdes a respeito dos produtos ou servicos que tenham
utilizado.

Em continuidade Amaral (2016) reitera que, até mesmo as atividades mais
habituais e corriqueiras tém recebido influéncia do comportamento do consumidor que
esta em grande parte do tempo conectado e cada vez mais recebe adeptos de
qualquer localizacao geografica possuindo cada vez mais informacdes por intermédio
de plataformas que apresentam as informac¢des como principal elemento de interacéo
social. O mesmo autor considera que a interagao social no meio virtual, desenvolve
um comportamento colaborativo onde os consumidores criam os préprios conteudos,
sendo classificados como prosumers® por criarem e promoverem informacdes a
respeito de experiéncias vivenciadas por meio de servi¢cos ou produtos adquiridos que
influenciardo o comportamento de outros consumidores na tomada de decisdo no
momento de compra. Diante de tamanha interagdo no meio virtual € muito comum a
divulgacdo dos ambientes frequentados com informagdes capazes de captar mais
consumidores ou mesmo afasta-los a depender da experiéncia vivenciada e
divulgada.

Com a mesma percepcao, Torres (2010) afirma que € elevada a producao de

informacgdes e o potencial de disseminacdo pelo consumidor com as pessoas com

5 Prosumers: Sao consumidores que promovem informacdes a respeito de experiéncias vivenciadas.
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guem ele se relaciona, além de impactar também aqueles que tem acesso aos
comentarios e plataformas que dispde informacdes a respeito de produtos ou servigos.
A despeito da realidade que envolve os consumidores e seus comportamentos, é que
estratégias para captar e fidelizar os clientes sdo fundamentais e requerem em seu
planejamento uma analise do arcabouco de dados e aproveitamento das informacdes
gue o empreendimento em especial aos meios de hospedagem, que dispde dos dados
logo que o consumidor potencial entra em contado, e assim 0s recursos podem ser

investidos de forma efetiva.

2.3 Pré-vendas

Neste subcapitulo sera abordado a importancia das acdes que antecedem as
vendas demonstrando a relevancia de conhecer o perfil e as necessidades do
consumidor para entdo elaborar produtos e servicos que correspondam as suas
expectativas.

Com base na realidade atual, em que os consumidores sdo o ponto central
dos processos comerciais € fundamental que haja o empenho dos gestores em todas
as fases dos processos que resultam na atracdo, captacao e fidelizacdo de novos
clientes. Dentre as fases essenciais que envolvem o processo de atracdo, a pré-venda
€ essencial, pois € o momento do primeiro contato do consumidor com 0s meios de
hospedagem, e diante da presenca do empreendimento nas plataformas digitais &
necessario que tudo o que estiver disponivel no ambiente virtual ou no ambiente fisico
seja atrativo ao publico-alvo, sendo capaz de atrai-lo superando suas expectativas
quanto a satisfacéo de suas necessidades desde a pré-venda, a venda e 0 pos-venda.

No entanto, para que haja essa coeréncia entre oferta e demanda de acordo
com Almeida (2013) antes de tudo € necessario ter conhecimento do perfil dos
consumidores e o que ele busca, e assim desenvolver estratégias que sejam capazes
de promover a oferta que ele deseja, para isso é de suma importancia que exista uma
gestdo eficaz que valorize cada etapa que compOe 0 processo de venda,
principalmente a pré-venda pois esse € 0 momento oportuno que fara a diferenca
guanto a atracdo, captacao e fidelizacdo dos hdspedes, sendo assim é necessario
que todo o conjunto que compde o empreendimento, desde o aspecto fisico até a

entrega de seus produtos ou servicos estendendo-se até o poés-venda, seja
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transmitindo ao consumidor com qualidade no atendimento, confianca e satisfacdo em
todo o processo de entrega.

A exuberancia de informac0des a respeito da grande quantidade de produtos e
servicos disponiveis contribui para que o consumidor disponha de um leque de opcdes
a ser avaliada, e assim ele se torna mais exigente quanto a suas expectativas no
momento em que decide por determinada oferta, desse modo os empreendimentos
devem acompanhar as necessidades do mercado recorrendo as mais diversas
estratégias para conquistar a atencdo dos consumidores, no momento da pré-venda,
venda e pos-venda buscando proporcionar uma experiéncia completa de satisfacdo e
encantamento ao consumidor. Para isso, Souza (2017, p. 14) informa que “é
necessario conhecer os clientes, suas expectativas, suas necessidades, é preciso
conhecer a concorréncia, analisar o mercado e identificar as oportunidades.” Dessa
maneira para que a pré-venda aconteca € necessario levar em consideragdo um
conjunto de fatores relevantes para um planejamento estratégico eficaz.

Dessa forma, a fase da pré-venda é um importante diferencial a ser levado em
consideracao diante da competitividade do mercado e exigéncia do consumidor que a
cada dia busca ndo somente satisfazer suas necessidades, mas busca encontrar valor
agregado ao desejo de consumo. Para isso as a¢fes estratégicas sdo essenciais,
Menezes (2020) enfatiza que o alinhamento dos profissionais as técnicas do
marketing no processo de pré-venda, venda e pdés-venda alcancam excelentes
resultados na conquista dos consumidores. Sendo assim, a integracdo € essencial

para uma entrega de servigcos com qualidade.

2.4 Vendas

Neste subcapitulo sera discutido os posicionamentos que envolvem a venda e
suas particularidades referentes a vendas de servicos em meios de hospedagem
abordando a questdo estratégica e adaptacdo as mudancas externas ressaltando a
importancia dos canais de vendas e 0 preco para o alcance positivo das vendas.

As vendas séo as principais atividades que envolvem os processo de troca no
mundo do capitalismo, no entanto com as novas tecnologias e a globalizacdo esse
processo tem recebido novas versdes, como as vendas na era digital que cada dia
se faz mais presente na sociedade, onde a distancia ndo € mais um fator limitante e

as opc¢des sdo as mais diversas possiveis a disposicdo do consumidor sendo assim,
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“todo trabalho de uma empresa converge para a venda” (RATTO, 2012) nesse sentido
todas as a¢Oes de uma empresa tem o intuito de conduzir para a venda, todos os
departamentos e estratégias sao desenvolvidas com a mesma intencdo
independentemente da oferta, quer seja produto ou servigos.

No seio do turismo os meios de hospedagem tém fundamental importancia na
oferta de servigcos, contribuindo de forma significativa para atragdo de turistas,
satisfazendo suas necessidades, contribuindo para o desenvolvimento do ponto
turistico, aumentando a concorréncia entre os empreendimentos sendo cada vez mais
necessario o emprego de estratégias para sobressair-se no momento da venda dos
servigos vista a vasta gama de ofertas a disposi¢cdo do consumidor.

De acordo com Kiwara (2004) a venda de servicos € um constante desafio
devido suas caracteristicas abstratas e por sua aquisicao ser simultanea acaba sendo
exposta a maiores influéncias, desde o inicio da venda ao pos-venda, requerendo
cada vez mais profissionalismo, cuidado, criatividade e envolvimento por parte dos
profissionais afim de proporcionar exceléncia e qualidade a dindmica dos servicos
prestados. A partir de entdo, compreende-se que a questdo da venda vai muito além
do que somente oferecer produtos ou servicos had uma necessidade de
acompanhamento apés a venda visando tornar-se uma referéncia e conquistar a
fidelidade dos consumidores.

Atualmente, o turismo tem uma nova roupagem se comparado ao turismo de
outrora, o perfil do turista, as motivacdes, esclarecimentos e exigéncias dos
consumidores mudam constantemente, e como consequéncia da globalizacdo e
evolugcédo tecnologica essas mudancas tém acontecido com maior rapidez, e tem
impulsionado todo o complexo turistico a ter novas estratégias e posicionamentos
prospectivos em relagéo as tendéncias futuras. Beni (2004) contribui afirmando que
as empresas que ofertam servigos tém que vender muito mais que servigos, mas que
o grande desafio do momento é transformar servicos em experiéncias Unicas e
relevantes a cada consumidor.

Vale ressaltar que a énfase em desfrutar de novas experiéncias tem sido cada
vez mais difundida entre os consumidores, de acordo com Beni (2004, p. 303) “para
as empresas estabelecidas, essa transicdo de vender servicos para vender
experiéncias sera tdo dificil quanto foi a ultima grande mudanca econdmica da
economia industrial para a de servi¢gos.” Para tanto, os servi¢cos ofertados nos meios

de hospedagem devem recorrer ao uso de estratégias criativas para atrair e manter
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0s hospedes encantados com a experiéncia vivida através dos servicos prestados
para que assim consigam se manter em melhor posicionamento diante da
concorréncia.

Além disso, Aguiar e Marques (2018, p. 64) afirmam que “vender bem é uma
forma de colocar toda a organizacdo a disposi¢cdo do cliente, antes e depois do
processo.” Sendo importante ndo restringir somente as técnicas e estratégias do
vendedor, mas envolver todos os colaboradores a proporcionar ao consumidor um
servico de qualidade buscando sempre assegurar a satisfacdo do turista. Em
conformidade a essa percepcdo Simoni e Bandeira (2012) asseguram que a
satisfacdo € resultado da combinacdo entre o meio de hospedagem que esteja
apropriado, com colaboradores dispostos e capacitados a acolher e atender aos
hospedes de forma diferenciada e com exceléncia. Dessa forma, o atendimento de
qualidade contribui no plano estratégico para alcancar novas vendas e fidelizacdo dos
consumidores, pois busca sempre exceder as expectativas dos hdspedes.

Além do mais de acordo com Castells (1999) as estratégias que envolvem a
promocdo de vendas e o preco dos servicos sdo significativas para o alcance da
rentabilidade do meio de hospedagem atrelado aos servigcos de qualidade que irdo
atender as exigéncias dos consumidores. No entanto, ha um leque de estratégias a
serem exploradas pelos gestores dos meios de hospedagem com a finalidade de atrair
consumidores, além de estender as estratégias com a intencéo de fidelizar o héspede,
para isso, é importante dispor de ferramentas que consigam mensurar as mudancas
no comportamento do consumidor além da andlise, compreensdo e adaptacdo as
mudancas no ambiente externo para que a oferta esteja ao mesmo patamar de
exigéncia a que € requerido, com processos e procedimentos adequados as
circunstancias do momento.

O ato da venda de servigos em si requer antes de tudo flexibilidade para superar
provaveis acontecimentos que podem causar impactos, principalmente negativos no
campo das vendas, Costa e Sonaglio (2017) afirmam que é fundamental a existéncia
de planejamentos para atuar em meio as adversidades inerentes as sociedades e que
englobam o turismo, sdo muitos desafios a serem superados de modo resiliente, 0s
gestores envolvidos nas estruturas que abarcam o turismo desde a gestdo de
transporte , o ponto turistico e os meios de hospedagem devem estar preparados com
estratégias visando adaptacdes e superacdes das provaveis adversidades

conseguindo mitigar os impactos negativos na movimentagao turistica.
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A exemplo de mudancas no ambiente externo, desde o inicio de 2020 o mundo
foi impactado por uma pandemia causada pelo virus denominado SARS COV2,
ficando popularmente conhecido como COVID-19 que tem como principal
caracteristica a facil transmissao entre pessoas, logo o ato de viajar e estar em
contado com outras pessoas em ambientes fora do lar tornou-se perigoso para a
humanidade, e desafiante para a sobrevivéncia dos meios de hospedagem.

A pandemia foi um acontecimento externo que exigiu a pratica de novos
comportamentos e posicionamentos de todos os envolvidos na prestacdo de servico
nos meios de hospedagem, principalmente os prestadores de servicos que mantem
um contado direto com os consumidores, que devido as caracteristicas tdo singulares
como a hospitalidade e um contato direto com as pessoas, Sd0 necessarias
estratégias inovadoras para promocdo e manutencdo das vendas visando
proporcionar seguranca e bem-estar aos hospedes.

E cada vez mais frequente estruturas hoteleiras com adaptacbes para as
provaveis necessidades dos hdéspedes, conforme Luz, Santos e Silva (2017) de
acordo com o perfil do turista a ser atraido para o meio de hospedagem €é importante
utilizar estratégias adequadas como no caso do turista de negocios estabelecer
parcerias com varios stakeholders, promovendo engajamento social, divulgacdes,
promocdes sdo algumas das agles planejadas para atrair os consumidores, assim
como a segmentacdo é necessdaria diante da variedade de perfis turisticos, as
estratégias sdo essenciais para o planejamento efetivo, e de certa forma, promovem
vantagem competitiva ao meio de hospedagem através das vendas.

Além do mais, tao relevante quanto a oferta dos meios de hospedagem séo os
canais de vendas utilizados, de acordo com Rodrigues, Braghirolli e Filho (2004) a
diferenca entre as modalidades dos canais de venda é o meio de abordagem e
comunicacdo com os consumidores, onde ha existéncia ou ndo de intermediarios.

Kotler e Keller (2006, p. 464) afirmam que “os intermediarios constituem um
canal de marketing, também chamado canal comercial ou canal de distribuicdo.” Com
isso, as opcbes mais e menos diretas, a exemplo disso tem-se as agéncias de
viagens, as OTAs, sites, cada um com seus planejamentos estratégicos de acordo
com a realidade e caracteristicas do meio de hospedagem e do ambiente em que se
esta inserido a fim de alcancar o publico pretendido.

No entanto apesar das varias formas de alcangar o turista ou mesmo tornar

visivel os meios de hospedagem através dos varios canais de distribuicdo, Gosson
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(2009) enfatiza que o advento e modernizacdo dos sistemas tecnoldgicos vem de
forma crescente impactando os intermediarios, visto que as informacdes estdo cada
vez mais disponiveis e acessiveis ao consumidor facilitando cada vez mais o poder
de negociacdo direta entre 0 meio de hospedagem e o consumidor através de
websites que proporcionam o maximo de informacdes possiveis. Com base nisso é
necessario que os intermediadores integrem muito mais do que informacdes, mas que
tenham diferencial agregado para a preferéncia dos turistas e permanéncia no setor
turistico.

E notavel que diante de varias ferramentas de comunicacgéo para o alcance dos
consumidores por meio digital, a nova realidade tem transformado ou mesmo
adaptado as estratégias de vendas do modo tradicional para as novas possibilidades
de engajamento virtual, visando o alcance do publico-alvo através de estratégias que
permitam trabalhar todas as fases que permeiam a decisdo consumidor até que
chegue a finalizagdo da compra. Uma das ferramentas utilizadas para o
desenvolvimento dessas estratégias é o funil de vendas que de acordo com Massari
(2020) é uma forma que possibilita 0 alinhamento e integracdo das estratégias do
marketing e das vendas, tendo como caracteristicas acfes estratégicas direcionadas
a cada etapa em que o consumidor esta envolvido no processo de compra.

Devido as transformacfes do cendrio em que envolve a venda, o consumo,
consumidores e seus comportamentos, tem maior destaque o empreendimento que,
através de suas ac0Oes estratégicas faca do consumidor o centro de suas estratégias,
valorizando-o em cada etapa da negociacdo. Com base nessa perspectiva Ribeiro e
Oliveira (2021) enfatizam que as empresas desenvolvam contetdos de acordo com 0
patamar em que o consumidor esta classificado no funil de vendas.

Ainda segundo os autores as etapas do funil estdo relacionadas desde a
atracdo do consumidor até o pds-venda, sendo assim o funil de vendas faz um
direcionamento de conteudos estratégicos com base em cada nivel, a fim de
conquistar o consumidor independente do estagio em que se encontra, como mostra

a figura 3 abaixo representada.
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Figura 3: Estrutura do Funil de Vendas
: TRAFEGO

VISITANTES

Fonte: SEBRAE, RS (2017).

Assim como Massari (2020) afirma nas fases do funil de vendas, é possivel
perceber que ha uma divisdo em trés partes que € o topo, o meio e o fundo sendo que
em cada uma dessas fases tem-se as orientacfes estratégicas destinadas a cada
patamar. Sendo assim, na parte do topo temos acdes voltadas para atrair, ou seja, é
0 momento em que a marca passa a ser percebida e como resposta ela vai usar
estratégias para captar esse possivel cliente, na parte do meio sera 0 momento de
mostrar 0s beneficios e vantagens que a empresa pode proporcionar e por fim a parte
do fundo envolve o convencimento e meios para fechar a venda, além de colocar em
pratica acdes que valorizem o pos-venda.

Dessa maneira, o funil de vendas mostra-se uma excelente ferramenta de
vendas tracionais que adaptadas ao meio virtual proporciona uma visdo de como, com
guem e em que momento usar determinadas estratégias, mostrando que para o
sucesso nas vendas € necessario que haja um conjunto de estratégias aplicadas a
distintos publicos em diferentes momentos. Diante do cenario, dindmico, competitivo
do setor turistico é de suma importancia que os gestores tenham um posicionamento
ativo e constante voltado para as estratégias de entrega dos servicos e satisfacao dos
consumidores.

Em virtude da necessidade de novas praticas de abordagem ao consumidor,
de acordo com Aguiar e Marques (2018) diante das mudancgas e tendéncias no turismo
é fundamental que os meios de hospedagem desenvolvam a capacidade de reinventar
sua prestacéo de servi¢o visando sempre incorporar as tendéncias do mercado, além
de aperfeicoar o diferencial ja existente. Para as estratégias sao indispensaveis uma
atuacdo mais assertiva proporcionando vendas de servicos inovadores, gerando

maior preferéncia e com grande capacidade de motivar a fidelidade do héspede, que
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esta cada vez mais buscando novidades e sentindo o desejo de ser tratado de forma
personalizada com servigcos de qualidade.

As novidades tecnoldgicas tem despertado cada vez mais novos desejos e
novos modos de lidar com os consumidores, os autores Burg e Mondo (2020)
ressaltam que a era digital tem modificado o comportamento do consumidor e
consequentemente tem impulsionado o setor de vendas a se integrar a esse meio,
utilizando estratégias compativeis ao ambiente virtual, jA& que para os autores a
presenca do empreendimento nas redes sociais € mais uma possibilidade de ser
reconhecido, além de estimular a compra tanto no ambiente real quanto no ambiente
virtual. Nessa perspectiva, a atuacdo dos meios de hospedagem no ambiente
cibernético é efetivo para promover divulgacdo e alcancar novas vendas através de
diferentes redes sociais que proporcionam o relacionamento com o cliente, explorando
ferramentas para um posicionamento estratégico frente a gestao de vendas.

Além de tudo, dentre o0s processos de venda, 0 preco a ser pago pelos servigcos
é fundamental, por ser um dos critérios a serem analisados e por vezes, determinantes
para a decisdo de compra, € diante da importancia desse fato, que Kotler e Keller
(2006) afirmam que ha uma distincgdo em cada empresa na elaboracdo do preco,
Varios sao os critérios internos e externos que contribuem para a formacao dos precos
de modo que, o nivel da concorréncia, o facil acesso a informacdes que tornam
possivel a comparacao dos prec¢os e a exigéncia dos consumidores tem requerido dos
gestores dos meios de hospedagem maior uso de estratégias para a elaboracao de
um preco apropriado e atraente ao consumidor.

Diante de tal desafio, Jung e DallAgnol (2015, p. 108) declara que “a
precificacdo adequada influéncia tanto a sobrevivéncia quanto a rentabilidade do
negécio.” Com base nisso, é fundamental levar em consideracdo as caracteristicas
dos servigcos disponiveis e todo o complexo que envolve essa oferta, segundo 0s
mesmos autores quanto maior a estrutura do empreendimento maiores serao 0s
critérios a serem analisados para a composi¢ao dos precos, de modo que 0S mesmos
estejam adequados para ambas as partes, tanto do empreendimento quanto do
publico-alvo, esse é um critério que requer andlise de fatores como a variabilidade da
oferta e demanda o que automaticamente influéncia no valor da tarifa.

A composicéao dos valores nos meios de hospedagem tornam-se dindmicos por
serem influenciados por outros fatores, Aldrigui (2007) afirma que devido a

singularidade dos servicos nos meios de hospedagem e até mesmo as diferencas
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existentes entre os apartamentos, influenciam o valor das tarifas que também séo
distintas, e esse é um fator preponderante para o sucesso nas vendas, de acordo com
a autora as taxas nos meios de hospedagem séo variaveis em funcéo da parceria
existente com agéncias de viagens, OTAs, sazonalidade, datas comemorativas,
promocdes de final de semana, além da tarifa balcdo que é um preco dado ao hospede
que chega até o hotel sem ter realizado a reserva antecipadamente. Diante disso, é
possivel notar todo um planejamento estratégico na gestdo de vendas considerando
como referéncia o contexto do momento.

A composicao de precos e a promocado de vendas sdo elementos que carecem
da atencédo de outros elementos, Para Santos e Flores (2017), além de fatores como
oferta e demanda existe a concorréncia, reputacdo e servicos agregados ao
empreendimento hoteleiro que exigem ainda mais 0 uso de estratégias para
elaboracdo de precos, sabendo que existem varias formas e ferramentas a serem
exploradas para a formagéo das taxas de forma eficaz. Isso mostra como é necessario
ter conhecimento das ferramentas de calculo e de gestdo de custos para um
posicionamento assertivo, visto que o preco de venda estabelecido € fundamental
para a permanéncia do empreendimento no mercado.

Machado, Machado e Holanda (2006, p. 6) complementam que dentre varios
critérios que influenciam a elaboracado dos precos, “o custo € o mais tradicional e o
mais comum no mundo dos negocios.” Em outros termos, € a forma que estipula um
valor com base nos custos com a finalidade de obter uma margem de lucro sobre o
servigo prestado, no entanto quando se trata de meios de hospedagem é necessario
agir de forma estratégica com acompanhamento constante dos fatores internos que
Sao0 0s custos, servi¢cos agregados, tecnologia e externos como temporada, feriados,
influencias governamentais, concorréncia, além de acompanhar as tendéncias do
mercado, buscando sempre manter o equilibrio das taxas a qualidade e o diferencial

na venda dos servicgos.

2.5 Pés-venda e entrega de valor ao cliente

Neste subcapitulo sera considerado a importancia do pés-venda no que tange
ao diferencial dos processos de vendas, tem-se 0 pos-venda como um dos critérios
que favorecem os empreendimentos diante da concorréncia e da preferéncia dos
consumidores, isso acontece desde que envolvam estratégias eficazes a esse

processo.
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As ac0Oes de qualidade no pds-venda sdo essenciais para cativar o consumidor
aumentando a chance dele se tornar fiel ao meio de hospedagem Barbeiro, Alves e
Domene (2015) afirmam que diante de tamanha mudanga no ambiente externo
através da tecnologia e das novas plataformas de vendas virtuais é necessario que as
acdes no poés-venda também acompanhem essas mudancas valendo-se das
ferramentas que proporcionam um maior contato com os consumidores. E nesse
contexto que o marketing de relacionamento tem expressiva participacdo no pos-
venda.

O contado direito e as interagdes com 0s consumidores nunca estiveram tao
praticos quanto agora, era da tecnologia e redes sociais, Pertele, Bayerl e Carletti
(2020) enfatizam a importancia do marketing de relacionamento através das redes
sociais como facebook, instagram e twitter devido a grande quantidade de usuérios
presentes nessas plataformas, sendo possivel aplicar o marketing de relacionamento
e conquistar novos consumidores. Atraveés dessas plataformas € possivel interagir
com o0 publico-alvo, divulgando seus produtos e servicos de modo a atrair novos
clientes com o intuito de torna-los fiéis ao empreendimento.

Afinal, € cada vez mais crescente a quantidade de pessoas conectadas e
interagindo no ambiente virtual gerando assim oportunidades para engajamento e
utilizacdo de novos aderecos tecnolégicos entre os meios de hospedagem e seus
hospedes ou provaveis héspedes, Kotler e Keller (2006, p. 16) afirmam que “o
marketing de relacionamento tem como meta construir relacionamentos de longo
prazo mutuamente satisfatérios.” Sendo assim, é uma estratégia que busca um
estreitamento das relacdes entre 0 empreendimento, os consumidores, fornecedores
e a todos os outros que de alguma forma contribuem com desenvolvimento e com
informagdes a respeito dos desejos e necessidades dos consumidores a serem
supridas, essas informac¢des sdo significativas para a tomada de decisédo em prol de
melhorias e inovacbes para proporcionar a satisfacdo dos consumidores e
sobrevivéncia da organiza¢cdo no mercado.

Dentre as estratégias que envolvem o estreitamento do relacionamento de
acordo com Roriz (2007) ha mdultiplas opg¢des que colaboram para que o0s
consumidores em potencial figuem cada vez mais realizados suprindo suas
necessidades e outras que acabam surgindo, sendo assim a implementacéao de novos
produtos ou servigos sao essenciais, dessa maneira (RORIZ, 2007, p. 25) afirma que
“a escada da lealdade é composta pelas campanhas para vender outros produtos
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cross-sellé, vender mais produtos ou de maior valor unitario up-sell’” com isso a
fidelidade vai sendo reforcada devido a entrega de algo a mais que surpreende o
consumidor.

Quando a estratégia de pds-venda € aplicada através dos servigcos ofertados
nos meios de hospedagem, com a intencdo de manter um relacionamento e por
conseguinte a fidelizacao deles, é necessario maior empenho na qualidade, visto que
cada hospede tem suas particularidades e motivacdes e estdo sempre em busca das
melhores opc¢des para consumo. Nestas situacdes as informacdes captadas atraves
do marketing de relacionamento poderdo ser utilizadas pelos gestores para que
direcionem estratégias para proporcionar uma experiéncia marcante ao hospede
deixando-o satisfeito ou até mesmo encantado com 0s servigos e a estrutura a ser
desfrutada.

Em consonéancia, Simoni e Bandeira (2012) complementam que o grau de
satisfacdo dos hdspedes vai acontecendo a medida que chegam ao hotel, desde o
check-in® até o check-out® sendo assim, os profissionais da recepcdo devem ser
capacitados a proporcionar um acolhimento de qualidade de forma diferenciada a
cada hospede, proporcionando um atendimento singular e que corresponda as
expectativas, visto que é a partir desse momento que a analise comeca a ser feita,
ndo somente da recepcdo, mas de todo os outros setores envolvidos. E com base
nessas informacfes que todos os profissionais devem trabalhar em conjunto e
harmonia para que haja exceléncia na qualidade dos servigos e gque estejam acima
ou de acordo com as expectativas criadas pelo consumidor, sabendo que todas as
observacdes serdo levadas em consideracdo para uma possibilidade de retorno,
fidelizacdo e até mesmo indicacdo do empreendimento.

E de acordo com essa realidade que Schwartz (2016) ressalta a importancia do
investimento nos funcionarios, através de treinamentos que enfatize a relevancia do
marketing de relacionamento para um melhor desempenho empresarial, para isso é
necessario que todos os colaboradores compreendam e tenham a habilidade de

praticar o marketing de relacionamento independente do setor em que estiverem

6 Cross-sell: Vendas de outros produtos ou servicos complementares.

7 Up-sell: Produto ou servico oferecido de maior valor unitario.

8 Check-In: Termo usado para designar o processo de registro da entrada dos hospedes nos meios
de hospedagem.

9 Check-Out: Termo usado para designar o processo de registro de saida dos hdspedes de um
estabelecimento de hospedagem.
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desenvolvendo suas atividades, visto que o importante € cativar o hospede através de
atitudes que favoregcam um relacionamento duradouro que resultara em beneficios a
curto e longo prazo, visando assim sua fidelizagéo.

Para que o retorno e fidelizacdo do hospede seja uma realidade, € necessario
que ele tenha percebido o valor presente na aquisicdo dos servicos a partir da
percepcao que esta intrinsecamente ligado as suas escolhas, como afirmam Kotler e
Keller (2006, p. 139) “eles formam uma expectativa de valor e agem com base nela.
A probabilidade de satisfacdo e repeticdo da compra depende da oferta em atender
ou nao a expectativa de valor.” Existe um desafio a ser alcancado junto aos héspedes
gue nao se restringe a tdo somente o servico em si, mas em um conjunto de acdes
gue agreguem valor, com servicos distintos de tantas outras opc¢oes.

O tratamento personalizado também se integra as estratégias com o objetivo
de encantar o héspede. Miranda (2007), cita o alcance da fidelizacdo dos
consumidores para com as empresas € necessario muito mais do que qualidade nos
servicos, satisfagédo e gestédo de relacionamento envolve um conjunto de programas
gue motivam a preferéncia dos consumidores, sabendo que ha uma pluralidade de
opc¢Oes a serem desenvolvidas, como 0s programas que recompensam a lealdade dos
consumidores, modelo educacional que prima pela manutencdo da comunicagdo com
base em informacg@es. Outra opcdo € o modelo de servico de valor acrescentado, que
visa oferecer servi¢cos adicionais que possuem valor para o consumidor esses sao
alguns exemplos de programas que tem como objetivo conquistar a fidelidade do
cliente.

Na sociedade em que ha um potente incentivo a0 consumo, com uma vasta
diversidade de opcgdes, os consumidores para sentirem-se satisfeitos passam a exigir
muito mais do que simplesmente o fato de adquirir um produto ou servigco almeja-se
cada vez mais uma experiéncia que correspondam as suas expectativas Oliveira et
al. (2009) afirmam que o nivel de satisfagcdo durante a utilizagdo dos servigos, €
fundamental para a manutencgao dos relacionamentos com os consumidores, ou seja,
para que os empreendimentos tenham éxito a curto e longo prazo, € necessario
assumir uma postura em que tudo seja desenvolvido e aperfeicoado visando agregar
o0 maximo de valor aos consumidores proporcionando experiéncias cada vez mais
satisfatorias, e para isso, € necessario acompanhar as mudancas de comportamento,
preferéncias e motivagdes do consumidor afim de ofertar o que vai ao encontro de

suas necessidades.
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As relacdes interpessoais proporcionam cada vez mais conhecimento a
respeito do perfil do consumidor e seus desejos, conforme Dantas (2007) para que as
necessidades sejam supridas de maneira satisfatorias, é antes de tudo imprescindivel
gue haja o conhecimento da necessidade dos consumidores, visto que é pouco
provavel que produtos ou servicos sejam consumidos sem que o cliente esteja
precisando ou desejando no momento. Portanto, é necessario ir em busca de
informacdes através de um relacionamento duradouro e que utilize os dados para
proporcionar uma oferta que supere as expectativas dos consumidores.

Ainda segundo o mesmo autor o marketing de relacionamento é indispensavel
para o conhecimento das necessidades e dos niveis de satisfacdo dos clientes,
tornando-se uma ferramenta fundamental do pds-venda, para aprimorar ou criar uma
nova oferta a fim de manter a preferéncia e suprir as necessidades da demanda. Além
disso, o empreendimento adquire vantagem competitiva diante da concorréncia, ou
seja, € necessario ter conhecimento do perfil e das necessidades dos consumidores,
para isso o marketing de relacionamento tem opc¢des como as redes sociais para
captar tais informacdes, visto que € cada vez mais frequente a integracdo e interacao
das pessoas na troca de opinides e publicacdes de suas satisfacdes a respeito de
produtos ou servi¢os que foram adquiridos.

Em relacdo aos meios de hospedagem, OTAs como o Booking e o TripAdvisor
sdo duas das plataformas voltadas para o segmento hoteleiro que recebem inUmeras
avaliacbes tanto positivas quanto negativas o que acaba influenciando outros
possiveis consumidores no momento da escolha pelo meio de hospedagem. Silva
(2015) afirma que:

“[...] avancos tecnoldgicos e a abrangéncia da internet viabilizam aos
viajantes pesquisar, organizar, partilhar suas experiéncias de qualquer lugar
do mundo, e a qualquer dia/hora realizar transa¢des on-line, além de
propagar o uso das midias sociais, responsaveis pela difusdo dos
comentarios de viagens na internet” (SILVA, 2015, p. 37).

Essa realidade mostra o quanto os consumidores dispdem de informacgdes a
respeito da oferta, e a partir de entdo, tornam-se cautelosos ao escolherem
determinados servigos, como no caso dos meios de hospedagem, em que é possivel
analisar as avaliacbes de quem ja esteve no ambiente, tarifas, classificacdo e
imagens. Diante dos fatos, é de suma importancia que os prestadores dos servi¢cos
primem pelo atendimento de qualidade, prezando sempre pelo encantamento dos
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hospedes utilizando estratégias que impulsionem boas avaliacdes atraindo cada vez
mais consumidores, buscando sempre estratégias para fideliza-los.

O cenario global e tecnoldgico permite que consumidores compartilhem suas
experiéncias com outras pessoas, 0 que vai de encontro com consumidores que estao
avidos por boas recomendacdes que influenciam no seu processo de compra, de
acordo com Corsino (2017) as avalia¢des online tem impactado no processo de pré-
compra, iSso porque os consumidores tem levado em consideragdo os depoimentos
de terceiros a respeito de determinada experiéncia e isso contribui para a tomada de
decisdo. No entanto, Oliveira et al. (2020, p. 32) ressaltam que “é cada vez mais
importante que os gestores de servicos de hotelaria reconhegcam a influéncia desse
novo canal de comunicacdo em seus negocios.” Isso significa que dado a devida
importancia as avaliacdes online, principalmente as negativas, os gestores podem
responder de forma efetiva propondo algo que compense a experiéncia desagradavel
vivida pelo hdspede e assim reverter a situacao de insatisfacdo buscando manter a
preferéncia do consumidor.

Afinal para que haja uma troca positiva entre os meios de hospedagem e seus
hospedes Almeida e Pelissari (2018) ressaltam a importancia do conhecimento das
necessidades do publico-alvo, visto que a depender do perfil os aspectos que
influenciam a satisfacdo variam desde a localizacdo a qualidade do sono. O
TripAdvisor recebe inimeras avaliacbes mostrando que 0 aspecto que proporciona
satisfacdo para determinado héspede pode ser irrelevante para outro, mostrando que
a satisfacdo é um aspecto desafiante devido a singularidade de cada consumidor e
do valor que ele atribui a determinados aspectos inerente aos servicos dos meios de
hospedagem, no entanto o aspecto da hospitalidade é relevante a qualquer que seja
o hoéspede, sendo assim é necessario que os colaboradores estejam aptos a um
acolhimento educado e cordial para que o hospede sinta-se satisfeito com o
atendimento visto que a hospitalidade no atendimento & um aspecto que também é
avaliado pelos consumidores.

O relato das avaliagbes vividas em determinado meio de hospedagem
proporciona aos gestores notar uma percepcédo geral do desempenho gerado em
varios aspectos através da percepcdo do turista, e isso contribui para o
desenvolvimento de estratégias para melhoria da prestacdo dos servi¢os. De acordo
com Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) a atual realidade requer maior empenho dos

hY

gestores, pois a medida que a tecnologia elimina as barreiras da comunicagao
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tornando-a mais clara, as reclamacdes ja ndo sdo vistas de forma individual, séo
relatadas em comunidades virtuais e as informac6es ficam disponiveis para o publico
geral impactando possiveis consumidores.

Com as avaliacfes cada vez mais visiveis, o0 meio de hospedagem acaba se
tornando “vulneravel” diante dos consumidores, Galindo (2014, p. 19) afirma “que as
empresas devam monitorar as informacdes a seu respeito, porque ja ndo é mais
possivel controlar tudo o que circula sobre as empresas nos diversos ambientes,
sejam eles no ambiente fisico ou virtual.” A partir disso, compreende-se que nao ha
mais como controlar o poder que ha nas maos dos consumidores, agora ele atua como
consumidor e produtor de informac¢@es capaz de atrair varios consumidores e também
de afasta-los a depender da experiéncia vivida e a satisfacéo garantida.

E assim, os meios de hospedagem se empenham para acompanhar as
mudancas do consumidor buscando sempre inovar e agregar valor aos seus Servicos
a fim de gerar satisfacdo ao hdspede e seguir buscando um relacionamento de
fidelizacdo fazendo uso das tecnologias e das ferramentas para um melhor
posicionamento no mercado hoteleiro visando as avaliacbes positivas que

impulsionam captacdo de novos consumidores.

2.6 Imagem e relacionamento com grupos de interesse

Neste subcapitulo, discute-se a relevancia da imagem na consolidacdo da
marca de um empreendimento visando o alcance de consumidores através de
estratégias ligadas aos diversos stakeholders que contribuem de forma direta ou
indiretamente por meio de acdes que agreguem valor a marca e aos produtos e
servigos relacionados.

Os meios de hospedagem sao estruturas organizacionais que dependem
diretamente das relacdes interpessoais para a sobrevivéncia e desenvolvimento no
mercado empresarial, dentre os grupos de interesse que fazem parte dessas relacdes
estdo os chamados stakeholders que segundo Domenico (2007) s&o agentes internos
ou externos que influenciam ou sao influenciados pelo alcance dos objetivos
organizacionais, ou seja, sdo individuos que mantém alguma relacdo direta ou
indiretamente e que de alguma forma contribuem ou ndo com o alcance dos objetivos

do empreendimento.
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Dentre os integrantes de cada grupo Lacombe et al. (2004) classifica os
stakeholders em dois grupos distintos, sendo eles os externos que, dentre 0s
principais estdo o governo, a midia, sindicatos, fornecedores, competidores,
banqueiros e comunidade local, ja os stakeholders internos séo os socios, diretores e
empregados. Percebe-se, portanto, que os empreendimentos fazem parte de um
conjunto de integrantes, sendo necesséario manter um relacionamento com todos de
forma positiva buscando sempre manter e estabelecer novas parcerias.

A colaboracéo existente de varios individuos em prol do desenvolvimento e
bom funcionamento do empreendimento é fundamental para Freeman et al. (2007) os
stakeholders sado classificados em primarios e secundarios, sendo que 0s primarios
sao os clientes, empregados, fornecedores e acionistas, sem eles as atividades das
empresas certamente ndo existiiam, ja o0s secundarios tem-se as acodes
governamentais que influenciam a entrega de produtos ou servicos. Essa
classificacdo revela que tanto um quanto outro possuem importantes papéis a serem
desempenhados para o funcionamento do meio de hospedagem e que
independentemente de como sao classificados eles sdo indispensaveis para 0s
empreendimentos.

No momento atual quanto maior a quantidade de parcerias ligadas ao meio de
hospedagem maior é a sua performance, Koga e Wada (2013) afirmam que diante de
tal situacao faz-se necessario que os gestores possuam conhecimento da importancia
que cada grupo de stakeholders oferece para o desempenho do seu meio de
hospedagem, para que eles facam parte do planejamento estratégico, e acdes sejam
desenvolvidas com o intuito de estabelecer boas relacbes com o0s parceiros
envolvidos, afim de mitigar qualquer situacao que néo sejam favoravel para ambas as
partes e também para fortalecer os lagos com aqueles que s&o indispensaveis para a
sobrevivéncia do empreendimento. Isso revela o quanto os stakeholders merecem
constante avaliacdo e a devida importancia por parte dos gestores no planejamento
estratégico.

De acordo com Sabino, Procopiak, Hoffmann (2005) é de suma importancia
gue os stakeholders sejam percebidos como peca fundamental para as organizagoes,
visto que muitos deles tem influéncia direta na producdo de informacdo, na
disponibilizacdo de servicos e divulgacdo, ou seja, sao individuos que por vezes
colaboram significativamente para um maior posicionamento do empreendimento, e

gue assim como 0s meios de hospedagem buscam proporcionar satisfagdo e manter
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um bom relacionamento com os consumidores, que também s&o stakeholders, &
fundamental estender essa postura para todos os outros, embora cada grupo ou
individuo exerca diferente impacto ao meio de hospedagem.

A construcdo e manutencdo desses contatos aumentam as possibilidades de
vendas ou mesmo negociacdo com outros fornecedores, Ortiz et al. (2016) ressaltam
que a compreensao das relacdes existentes entre as organizacbes e seus
stakeholders, proporcionam varios beneficios resultantes do conhecimento mutuo,
gue resultara em uma melhor performance para a organizacgao visto, que sera possivel
elaborar estratégias que promoverao melhores resultados. Dessa maneira, entende-
se que quanto maior o vinculo de relacionamento com os stakeholders maiores serédo
as chances de satisfacdo presente entre ambas as partes sendo notavel e valorizado
no meio social.

Os meios de hospedagem recebem impactados de varios stakeholders assim
como gera impactos no ambiente em que estéo inseridos, Topke, Vidal, Soares (2011)
ressaltam que dentre os objetivos da hotelaria, est4 o enfoque no crescimento interno
e fortalecimento de sua marca, assim como a estabilidade em aspectos internos como
tecnologia e rentabilidade, assim seus planejamentos sdo direcionados para a
expansdo no ambiente externo, abrangendo a comunidade através da oferta de
trabalho, além de obter interacdo com a comunidade através de eventos em seu
ambiente interno. Desse modo, compreende-se que 0S gestores dos meios de
hospedagem ndo buscam focar apenas na conquista de seus héspedes, mas também
na valorizacéo por meio da comunidade em que esta inserida.

Diante dessa perspectiva, para Araujo (2008) quando os empreendimentos ou
acOes turisticas sdo desenvolvidas nas comunidades, elas sdo capazes de impactar
positiva ou negativamente aquele ambiente, com isso varios stakeholders se
manifestam, uns a favor devido ao desenvolvimento de atividades rentaveis,
propostas de emprego e valorizacdo do local, outros tem um posicionamento
desfavoravel devido preocupacdo com varias influéncias principalmente com os
impactos ambientais. E cada vez mais frequente que os empreendimentos assumam
um posicionamento em prol da responsabilidade socioambiental inserindo em seus
planejamentos e acfes, atitudes que gerem menor impacto ambiental, além de
incentivar a preservacdo ambiental por meio de parcerias com os stakeholders

interessados.
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Essas questdes sédo cada vez mais consideradas pelos empreendimentos visto
que uma das tendéncias mundiais € valorizacdo e o cuidado com o meio ambiente,
no entanto acordo com Vieira e Perassi (2013) embora a preocupagéo socioambiental
seja crescente a realidade ainda estd muito aquém do que deveria, visto que as
empresas assumem tal postura com base em trés perspectivas, onde o primeiro
envolve a valorizagdo da préopria imagem, cumprimento das normas bésicas,
obrigacdes legais e preocupacdo com o meio ambiente, os autores ressaltam ainda
gue a responsabilidade socioambiental envolve todo o contexto de desenvolvimento
sustentavel proporcionando o engajamento de outros com a intencao de desenvolver
uma econdmica com menos impactos negativos para a sociedade.

Na perspectiva de Bernnett (2010, p. 33) “as relagdes sociais tornaram-se uma
guestao financeira e de sobrevivéncia empresarial, quando se pensa no longo prazo.”
Em vista disso, € cada vez mais significativo que os gestores se empenhem em
desenvolver acdes que colaborem e partiihem com o meio social, proporcionando
impactos marcantes e positivos que passem a ser vistos como um diferencial
competitivo, além disso, para o autor a imagem do empreendimento torna-se mais
forte e admiravel diante daqueles que usufruem dos servicos prestados.

A imagem compreende ao modo como o meio de hospedagem é visto por todos
que o conhecem desde os funcionarios até a concorréncia, Caponero (2007, p. 11)
afirma que “a construgcdo de uma imagem se da por meio de um conjunto de fatores
gue compreendem processos de conhecimento historicos e sociais da nacao, fatores
culturais, meios de comunicacao.” Diante disso, € necessario estar atrelado a uma
série de condi¢cdes para a criacdo de uma imagem positiva na percepcao de seu
publico-alvo, a partir disso compreende-se 0 quanto um empreendimento hoteleiro
carece empenhar-se para desenvolver uma imagem positiva frente a stakeholders
como consumidores, fornecedores, colaboradores e comunidade local.

De acordo com Sousa (2018, p. 33) “para criar uma boa imagem ou uma
imagem positiva na mente dos consumidores é necessaria uma gestdo adequada da
marca branding!.” Para tal fim é de suma importancia que os gestores dos meios de
hospedagem junto aos colaboradores do marketing, implementem estratégias que
venham incutir na mente dos consumidores as vantagens agregadas aquela marca

gue a torne distinta dentro do segmento hoteleiro, despertando o desejo de consumo

10 Branding: E um conjunto de agdes, posicionamentos, proposito e valores da marca.
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e agindo sempre de forma a conquistar a fidelidade dos consumidores. Embora as
marcas sejam capazes de atrair determinado segmento, Gimenez (2012) acrescenta
que ela por si s6 ndo é capaz de fazer com que os consumidores fidelizem, é nesse
contexto que o Branding tem fundamental importancia visto que segundo Kotler e
Keller (2006, p. 269) “Branding significa dotar produtos e servigos com o poder de uma
marca.” E ndo somente estabelecer uma marca, mas fazer dessa marca um diferencial
no mercado por meio de um agregado de valores intrinsicamente ligados a ela.

E comum que diante tantas opc¢des de meios de hospedagem, a disputa pela
preferéncia é cada vez maior, e requer maior empenho por parte do empreendimento,
conforme Neto e Ferreira (2017, p. 763) “uma marca € algo que precisa ser criado no
subconsciente das pessoas, construir conteddos que sejam relevantes experiéncias e
gue criem uma identidade duradoura com as pessoas.” Sendo assim, o fortalecimento
de determinada marca esta na capacidade de torna-se marcante e que consiga cativar
a confianca dos consumidores com experiéncias que superem as expectativas
criadas, mantendo sempre a coeréncia entre a marca, seus valores e 0S Sservigos
prestados.

A marca € o que distingue um empreendimento do outro, € 0 que o torna
singular diante uma pluralidade téo presente, e que exige cada vez mais estratégias
eficientes para a consolidacdo e seu fortalecimento, desta forma, “a gestdo das
marcas tem a ver com acrescentar a um produto ou servico uma identidade, passa
nao apenas pela definicdo de uma imagem grafica com um nome e uma assinatura.”
(PIMENTEL, 2013, p. 28). Além de tudo, um conjunto de elementos que em harmonia
constroem uma identidade capaz de ser reconhecida através de seus produtos ou
servicos. Para tanto é necesséario que branding seja executado da melhor forma
possivel.

O meio de hospedagem que trabalha bem a sua marca conseguindo a lealdade
do seu publico-alvo desponta sempre a frente da concorréncia, pois conseguiu
fidelizar os hospedes e cabe entdo dar continuidade em ac¢des que contribuam para
que a fidelizacdo seja mantida, ainda de acordo com Sousa (2018, p. 34) “a imagem
de marca é um dos motivos que leva os consumidores a tomarem as suas decisdes
face aos produtos ou servicos.” Sendo assim, € fundamental que os consumidores
possuam a melhor percepcdo a respeito do empreendimento através dos valores

transmitidos, e de seu posicionamento diante de fatores sociais como preocupacéao
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ambiental, inclusdo social e através da contribuicdo socioeconémico para o ambiente
externo e vivéncias de experiéncias unicas.

A imagem dos meios de hospedagem deve ganhar a atencdo dos
consumidores fixando em sua mente aspectos positivos despertando o interesse de
usufruir seus servi¢os, segundo Barbosa et al. (2013) mais do que desenvolver
percepcdes sobre a imagem é necessario possibilitar evidéncias de que o produto ou
servico possui real capacidade de corresponder a percepcdo criada. Portanto, €
necessario que os gestores estabelecam estratégias que busquem expor de forma
mais atrativa os servicos e beneficios que o hospede podera desfrutar. E diante desse
desafio, de mostrar os servicos dos meios de hospedagem, que as imagens
divulgadas se tornam fundamentais para a atracdo de novos consumidores. No
entanto, essa € uma ardua tarefa visto que 0s servicos tém como principal
caracteristica a intangibilidade.

Os meios de hospedagem estdo cada vez mais sendo analisados por diversos
perfis de turistas que buscam ter uma visdo prévia do meio de hospedagem e dos
provaveis servicos, de acordo com Feitosa e Vasconcelos (2018) as imagens
fotograficas sao importantes ferramentas para a divulgacdo de produtos ou servi¢os
disponiveis, sabendo que as imagens sédo capazes de influenciar a tomada de decisédo
do consumidor, é necessario cautela ao fazer divulgacdes para que nao haja
frustracdes do consumidor ao fazer comparacdes entre as imagens virtuais e as reais
. Deste modo, vale ressaltar que a rapida propagacao e alcance das imagens por meio
da internet deve ser considerada antes de sua publicacéo, visto que assim como elas
podem despertar o desejo nos consumidores, elas podem ser a razao pela qual o
empreendimento perca credibilidade, caso as imagens nao correspondam com a
realidade ou que nao sejam tao atrativas.

Assim, a imagem pode ser um dos elementos que impulsionam as vendas do
meio de hospedagem, Vieira e Perassi (2013) acrescentam que a imagem € uma das
formas de comunicacdo que as empresas recorrem para a divulgacdo de seus
produtos ou servigos, no entanto nem todos conseguem um resultado positivo, visto
gue para ter éxito é fundamental que as imagens consigam comunicar o que de fato
o empreendimento deseja transmitir, de forma a convencer o publico alvo a tomar uma

decisdo favoravel ao empreendimento. Para que haja uma comunicacao clara,
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objetiva e convincente o uso do copywriting'!, que segundo Ferreira (2020) é uma
técnica de escrita que tem o objetivo de persuadir o publico-alvo através da
combinacao de palavras e imagens ligado a uma marca é fundamental.

Na concepcao de Feitosa e Vasconcelos (2018, p. 10) “a imagem é um aspecto
qgue influencia na percepcdo das pessoas, por isso, para realizar a divulgacéo e
promocao de suas atividades no mercado, as empresas e destinos turisticos utilizam
como recurso em seus destinos turisticos.” Portando, no &mbito do turismo as imagens
sdo um dos principais recursos a serem utilizados como meio para divulgar e atrair
novos consumidores, elas sdo capazes de agucar a criatividade e o desejo de viver a
experiéncia naquele ponto turistico ou estar em determinado meio de hospedagem
que tenha divulgado excelentes espacos com atrativos inovadores capazes de
proporcionar uma estadia de qualidade e que supere as expectativas.

Atualmente na chamada era da informacdo, ha uma disputa acirrada pela
atencdo do consumidor e a partir dessa realidade € necesséario maior empenho e
eficiéncia no momento da escolha das imagens e dos textos atrelados a ela, é
referente a isso que Pinto (2021) fomenta o uso das técnicas de copywriting para que
a publicacéo seja atrativa sendo capaz de reter a atencdo dos consumidores e de
impulsionar o desejo de consumir o produto ou servico.

Logo, antes de mais nada € necessario ter profundo conhecimento da marca e
de seus valores, uma prévia analise a respeito das imagens e compreensao dos
mecanismos para divulga-las de forma assertiva diante de um mercado que a cada
dia torna-se mais exigente e dinamico, requerendo cada vez mais o uso de estratégias
para um bom desempenho empresarial.

Frente ao embasamento de teorias, detalhou-se as principais premissas em
categorias e subcategorias como forma de evidenciar as principais abordagens. Ainda
assim, a seguir o quadro 4 contribuiu para o desenvolvimento do instrumento de coleta

como representado abaixo:

11 Copywriting: Habilidade de escrever textos e histérias persuasivas ao leitor para fim de
convencimento.
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Quadro 4: Sintese do referencial tedrico

Categoria Subcategoria Principais Referéncias
Posicionamento no mercado Kotler, Kartajaya e Setiawan
(2012)
Marketing Marketing digital Magalh&es (2021)
Necessidades e Desejos Kotler (2006)

Estratégias

Torres (2010)

Comportamento do

Mudanca no comportamento

Nogami (2009)

relacionamento com
grupos de interesse

consumidor Satisfacao e fidelizacédo Solomon (2016)
Influéncia Digital Amaral (2016)

P6s-vendas Marketing de relacionamento Pertele, Bayerl e Carletti (2020)
Programas para fidelizar Miranda (2007)
Vendas de servicos Kiwara (2004)

Vendas Colaborador capacitado Simoni e Bandeira (2012)
Planejamento estratégico Costa e Sonaglio (2017)
Inovacao Aguiar e Marques
Relacionamento com stakeholders Domenico 2007
Imagem e

Fortalecimento da marca

Topke, Vidal e Soares (2011)

Envolvimento com a comunidade

Araujo (2008)

Posicionamento socioambiental

Vieira e Perassi (2013)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Dentre as principais abordagens, apontam-se: Marketing como elemento
fundamental para o posicionamento estratégico no mercado, devido sua capacidade
de identificar as necessidades e desejos dos consumidores; NoO aspecto,
comportamento do consumidor € possivel perceber a dindmica existente que envolve
a satisfacdo e critérios relacionados ao processo de escolha; O poés-vendas
apresenta-se como uma das estratégias ligadas ao marketing digital e de
relacionamento com os consumidores sendo composto por programas que promovem
a fidelizacdo. Com relacdo a venda de servicos € importante salientar a pré-venda
como fase indispensavel no método de vendas requerendo colaboradores
capacitados para executar um planejamento estratégico e inovador capaz de
transformar servicos em experiéncias singulares ao consumidor; referente a imagem
e relacionamento com grupos de interesse, os stakeholders sdo essenciais para o
fortalecimento da marca através do envolvimento com a comunidade e por meio de

um posicionamento socioambiental.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, mostra-se os procedimentos metodologicos utilizados em cada
etapa da elaboracéo desta pesquisa, que objetiva responder o problema de pesquisa
e alcancar os objetivos propostos. Para tanto, descreve-se o tipo de pesquisa, 0
universo amostral, o instrumento de coleta de dados, bem como, aspectos gerais que

se relacionam as etapas desenvolvidas neste estudo.

3.1 Tipo de pesquisa

O estudo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva por se ater na descricao
de como os fatos acontecem nas relacdes de determinados grupos sociais conforme
afirma (GIL, 2008). Além disso, Meneses et. al (2019) complementam que esse tipo
de pesquisa possui como caracteristica a busca pela compreensao de fatores que
influenciam ou podem influenciar determinados grupos e para isso utiliza ferramentas
especificas capazes de extrair as informacdes necessarias para tal esclarecimento.

Quanto aos meios para o desenvolvimento do arcabouco desta pesquisa com
o objetivo de responder a questédo norteadora, foi construido um referencial teérico de
cunho bibliografico e de campo. Conforme Marconi e Lakatos (2003) torna-se
bibliografica por ser fundamentada em materiais ja elaborados, como artigos
cientificos, livros, revistas teses dentre outros, ou seja, sdo materiais que possuem
tematica semelhante a pesquisa, o que contribui para maior compreensao do tema
abordado, direcionando para a formac¢do de um conhecimento mais profundo a
respeito da pesquisa. Além do mais, de acordo com Prondanov e Freitas (2013) é
classificada como pesquisa de campo por ser, esse 0 meio utilizado para ir em busca
dos conhecimentos que fornecera resposta ao questionamento.

A pesquisa, segundo Meneses et al. (2019) é de natureza qualitativa devido a
sua andlise ndo se voltar a relacdo quantitativa, mas permitir a analise dos dados
coletados através da perspectiva do pesquisador, uma vez que envolvera a aplicacao
de entrevistas com roteiro estruturado. Considerando as premissas gerais, a
investigagdo permeia sobre caracteristicas de um estudo de caso, que possui seu
conceito ligado a uma abordagem que esta atrelada a metodologia qualitativa e que
detém-se ao desenvolvimento de determinado segmento sendo classificado como

estudo de caso unico visto que esta voltado a um determinado campo de investigacao.
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3.2 Universo amostral

A presente pesquisa teve como universo a sede da cidade de Barreirinhas-MA,
fundamentada em um conjunto de 10 amostras de distintos meios de hospedagem
dentro de uma realidade que segundo a SEMTURDE (2022) secretaria municipal de
turismo e desenvolvimento no quadro 5 abaixo, seguem as devidas quantidades e

classificacoes:

Quadro 5: Classificacao dos estabelecimentos

ITEM QUANTIDADE
HOTEL 1
POUSADA 67
CHALE 2
RESORT 1
HOSTEL B
FLAT 1

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Resultando em um quantitativo de 78 meios de hospedagem cadastrados na
(SEMTURDE, 2022), portanto embora a cidade disponha de uma variabilidade em
meios de hospedagem nota-se que a categoria predominante € a das pousadas. A
amostragem representou 12,82% dos meios de hospedagem contemplados no
cadastro da SEMTURDE, representados neste estudo como a populacao investigada.

Diante do notavel e crescente desenvolvimento das atividades turisticas da
regido conhecida como portal de entrada dos len¢éis maranhenses, percebe-se o forte
e crescente desenvolvimento do setor hoteleiro, o que instigou o enfoque desta
pesquisa que de forma abrangente busca conhecer as estratégias de vendas em
meios de hospedagem de Barreirinhas-MA.

O portal de entrada para o Parque Nacional dos Lencois (PNLM) é
representado pelo municipio de Barreirinhas cuja sede dista 268 km da capital, Sao
Luis. A sede do municipio de Barreirinhas fica situada na margem do Rio Preguicas,
a 42 km de sua foz. A maioria da populagdo, mais de 60% vivem nos interiores
representando mais de 200 povoados que se dividem em sitios e fazendas (IBGE,
2019). O parque nacional dos lencgbéis € estratégico para o desenvolvimento das
atividades turisticas e econbmicas em varios aspectos a exemplo das artesas que
produzem constantemente sacolas, bolsas, chapéus, tapetes e varias outras pecas
artesanais com a fibra das folhas do buriti plantacéo tipica dos solos Barreirinhense
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como matéria prima o fruto é usado na producdo de doces muito apreciados pelos
turistas. A populacéo estimada de Barreirinhas € de 54.930 pessoas (IBGE, 2010) e
sua ligacdo com S&o Luis por estrada asfaltada, pode ser feita através de rodovia
asfaltada percorrendo 268 km, divididos em 3 trechos: a BR-135, a MA - 402 e, por
altimo, outra rodovia estadual, a MA 225.

A éarea do Parque Nacional dos lenc6is Maranhenses ocupa grande parte do
municipio de Barreirinhas situado no litoral nordeste do Estado do Maranh&o, visto
gue os lencdis correspondem a 44,86% do seu territério. O municipio de Barreirinhas
tem crescido nos economicamente nas ultimas décadas, em funcdo do turismo,
apresentando relevantes mudancas nas suas caracteristicas socioespaciais.
Conhecido na regiéao pela producéo de farinha, castanha de caju, arroz e pela pesca,
a partir da de 90 do século XX, teve a sua evolucédo econbmica e social guiada pela
expansao do setor terciario, com a expansao dos servicos turisticos, principalmente
por sua escolha como portal de entrada para o PNLM (BELEZA; PEREIRA, 2016).
Diante de todas as suas caracteristicas e beleza peculiares Barreirinhas € conhecida
mundialmente e atrai turistas de diversos paises o que contribui para maiores

investimentos no setor hoteleiro.

Quadro 6: Meios de hospedagens pesquisados

Meios de Quantidade de Tem Localizagao
! Segmento La I . axisténcia Cargo Escolaridade
Hospedagem funcionaric N
(ana) (Bairra)
Sacin-
A HOTEL 4 17 20" | superior incompieta Cruzeairo
propriatario
Grad =
B HOSTEL 2 3 Proprietario raduagag am Cantro
Taatro
. X Ensina médio
[ HOSTEL 2 7 Propriataria Cantro
complata
Graduagio am
o RESORT 140 20 Garants . ) Carnaubal
Turismo a Hotaelaria
Graduagio am S8ao
E FLAT 43 17 Garants Administragio Domingos
Graduagio am
F POUSADA 31 25 Garants 5 Cantra
Turismo
Ensino madio
[c POUSADA 16 12 Garante Caentro
complato
Graduagio am
H POUSADA 20 20 Garante . . Carnaubal
Biologia
Sdacio- Ensi i di
I POUSADS 22 20 e nEna " Murici
propriataro incomplata
Sdacia- Grad =
J POUSADS 4 12 omEn AcuAasEn am Carmaubal
proprielana Biologia

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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O quadro 6 acima, demonstra informacdes dos dez meios de hospedagem que
colaboraram com esta pesquisa, quanto ao segmento, a quantidade de funcionérios e
tempo de existéncia, além disso traz informacdes do entrevistado a respeito do seu

cargo, escolaridade e o bairro em que localiza-se o meio de hospedagem.

3.3 Instrumentos de coleta de dados

Para obtencdo de informacdes a respeito das estratégias aplicadas nos meios
hospedagem de Barreirinhas, foi aplicado um roteiro de entrevista que conforme Silva
e Meneses (2005) trata-se de uma possibilidade para recolhimento de dados a
respeito de determinado assunto por meio da comunica¢cdo com alguém que esta
inserido no contexto em que se desenvolve a tematica da pesquisa, ainda segundo
0S mesmos autores a entrevista pode ser estruturada ou ndo-estruturada sendo que
a primeira € baseada em roteiro fixo de com perguntas direcionadas a tematica,
enguanto que, embora a segunda volte-se também a questao, ela tende a ser mais
flexivel proporcionando uma maior interagdo no momento da entrevista.

Considerando a abordagem acima, afirma-se que foi utilizado um roteiro de
entrevista previamente estabelecido e aplicado através da pesquisa de campo, com
o0 objetivo de alcancar o maximo de informacdes que viesse contribuir com os objetivos
estabelecidos, para esse fim o roteiro de entrevista foi aplicado nas seguintes datas:
19, 20 e 21/07/2022 de forma presencial aos gerentes ou proprietarios dos meios de
hospedagem de Barreirinhas, onde estes foram informados que se tratava de uma
entrevista anbnima ndo sendo necessaria a sua identificacdo, mas que seria
importante a permissao para o uso do gravador do aparelho de celular, quanto a isso
a permisséo foi unanime, para a captacao e transcricao fidedigna das informacdes ali
repassadas, para que assim fossem analisadas junto aos autores do referencial
tedrico, para o alcance do objetivo a que esta pesquisa se propde, vale ressaltar que
as transcrices fazem parte desta pesquisa e por iSso encontram-se em seu apéndice
com as informacdes fundamentais para a conclusao da pesquisa.

O roteiro de entrevista foi desenvolvido a luz da teoria com o objetivo de elucidar
o problema de pesquisa buscando extrair o maximo de informacdes para que nao

restassem duvidas no momento da analise dos fatos.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo, serdo apresentadas categorias e subcategorias resultado do
roteiro de entrevista desta pesquisa, que tem como objetivo geral estudar as
estratégias de vendas em meios de hospedagem no municipio de Barreirinhas-MA,
sendo assim, serdo apresentadas falas suprimidas dos gestores dos meios de
hospedagem, trazendo informacdes significativas para a compreensao da realidade
atual e para o alcance dos objetivos desta pesquisa. A seguir o quadro 7, tem-se 0
posicionamento dos gestores quanto as acdes de marketing e canais de comunicacao

utilizados.

4.1 Perspectivas dos gestores

Quadro 7: AgBes de Marketing e Comunicacao

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem
[...]" tudo é internet, tudo... tudo Al

dependendo dela’[...] (A)

[...]"0 maior marketing hoje € internet” (1)
[...]" a gente se baseia basicamente no
Instagram”[....] (B)

“E... Instagram, Facebook, plataformas de
vendas, skpidea, hotéis.com séo
varias’[...](C)

[...]’marketing é o instagram onde a gente
trabalha as promocgdes, onde a gente
trabalha fotos do hotel, fotos do destino é... | B,C,F, H, G, J
Instagram € isso de eventos que também as vezes
tem que onde os hospedes estéo e
compartilham seus momentos e marcam a
gente”[...](F)

[...]"as principais é voltada para o
Instagram”[....] (H)

[...]’é o instagram né? A gente investe
muito nessa parte de alcancar’[...](G)

“As midias sociais. Instagram essas coisas
né, a gente também tenta deixar ela um
pouco instagramavel... Pra impulsionar
esse lado das redes sociais” (J)

Acdes de “O WhatsApp é hoje quem manda al, AF1J
Market_ing e Instagram essas coisas’[...] (A)
Comunicagdo WhatsApp [...]"a nossa principal rede de comunicacédo

hoje é o nosso WhatsApp”[...](F)

[...]’A comunicagao, reserva. E WhatsApp e
e-mail’(l)

[...]"Marketing a gente utiliza participacdo
em feiras pra fazer rodadas de negdcios,
redes sociais € sites e hoje a maior
comunicacao mesmo é o WhatsApp”(J)

[...]"tem uma empresa que cuida disso pra D,E,F,G,H,I
gente”[...](D)
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[...]"6¢ uma empresa de Séo Luis que faz a
nossa assessoria de marketing”’[...](E)
[...]”A melhor propaganda é do de boca a
Parcerias boca, né?”(F)

[...]"€... a gente trouxe um blogueiro... ah,
outra ferramenta é juntar... € 0 “G10”...10
pousadas, se uniram pra fazer uma
ferramenta so, pra divulgar...esses
estabelecimentos’[...](G)
[...]"Influenciadores que se hospedam para
divulgar a pousada’[...] H

[...]’n6s trabalhamos muito com marketing,
nos temos um grupo de Hotelaria chamado
G10 [...]"pra fazer nosso marketing”(l)

[...]’O suporte das nossas OTAs [...]"(B). B, E,G
“[...] que sé@o as chamadas as OTAs,
agéncias virtuais, como a Booking, a
decolar, a Trend [...]" (Entrevistado E). [...]
“além dos nossos portais de inicio seria o
Multiplos Canais | nosso site né?”[...](G)

[...]a gente trabalha com muitas operadoras
[...]’a gente trabalha com a ferramenta
chamada omnibees, que através dela
varias operadoras tem acesso a pousada, a
disponibilidade de vagas é tarifas e tudo
mais”(H)

Canais de [...]"por exemplo o telefone ta saindo... o G, H, I
comunicacao pessoal quer muito t4, é... no whatsapp,
instagram, cada vez mais é... usando as
ferramentas online”[...](G)

[...]’'whatsapp e Instagram”[...](H)
[...]’principal meio de comunicac&o”(l)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

A partir das informacdes relatadas pelos gestores a respeito das acgdes de
marketing € notavel que as acdes sdo desenvolvidas através de varias ferramentas,
principalmente ferramentas on-line sendo que, dos 10 gestores entrevistados, as falas
declararam de forma unanime o uso do Instagram, WhatsApp, parcerias e OTAs
sendo citados como canais utilizados para a aplicacdo do marketing onde todos os 10
estabelecimento classificados A, B, C, D,E,F,G, H, | e J fazem uso principalmente do
Instagram, WhatsApp e mantem parcerias fazendo combinacbes de varias
instrumento de marketing, esse é um posicionamento abordado por Torres (2010, p.
7), que afirma o seguinte: “o marketing digital € o conjunto de estratégias de marketing
e publicidade, aplicadas a internet, e ao novo comportamento do consumidor quando
esta navegando.” Assim, o marketing digital permite que a¢es sejam implementadas
em distintos canais a fim de alcancar o maximo de objetivos. Torres (2010, p. 18)

afirma que: “O marketing nas midias sociais € o conjunto de a¢des de marketing digital
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gue visam criar relacionamento entre a empresa e 0 consumidor, para atrair a sua
atencdo e conquistar o consumidor online.” Por esse motivo, é notavel que os
empreendimentos estejam presentes em mais de uma rede social, buscando alcancar
0 maximo de consumidores online.

Ja quando se trata da comunicacéo, a predominancia também volta-se as redes
sociais havendo uma certa transicdo do meio de comunicacao tradicional como uso
do telefone fixo para a comunicacéo virtual através das redes sociais como é o caso
do WhatsApp, o depoimento a seguir ratifica essa nova modificacédo....] por exemplo
o telefone ta saindo...o pessoal quer muito ta, é... no whatsapp, instagram, cada vez
mais é... usando as ferramentas online[...]” (G).

Confirma o que diz Saraiva (2019) de que as midias sociais tém sido 0os meios
de comunicacdo que favorecem um engajamento entre empresas e Seus
consumidores, sendo um contato mais proximo e agil para a resolucao de quaisquer
solicitagdes.

Quadro 8: Compreenséo e interacdo com o publico-alvo

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem

[...]” Hoje a gente trabalha mesmo | A
Interacéo em cima da qualidade das redes
sociais [...]"(A)

[...]"N&o, ndo existe. Mas a maioria, | C,D, E, F, G, |
0 que a gente tem mais é familia
[-]"(C)
[...]'A gente tem um publico-alvo ja,
entdo quem vem pra céd j4 vem
exclusivamente porque ja conhece
[.-]"(D)
[...]’'Sim, a gente faz acbBes de
marketing justamente direcionado
Compreenséo pra esse publico-alvo... o turismo de
e interacéo Identificacéo das lazerl[...]"(E)

como necessidades e [...]’Nosso principal segmento é o
publico-alvo desejos turismo mesmo que ele vem, pelo
turismo, a gente recebe muito
também a trabalho inclusive™]...]J(F)
[...]’existe perfis que é
aquele...aquele...turista que vem a
lazer... E... eu ndo consigo te dizer
especificadamente aah € um
publico... é... x“[...]J(G)
[...]'a gente busca qualquer
héspede[...](H)
[...J]0 maranhense, paulista
[...]"ludoviscense €é quando as
criancas estdo de férias’[...]"agora
julho, agosto ja é Europeu’(l)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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Em se tratando da compreensao do publico-alvo e da interagdo existente, nas
informacdes do quadro 8 acima, foi possivel perceber através das falas dos
entrevistados que ndo ha uma compreenséo clara do perfil do publico-alvo, a maioria
dos depoimentos demostra essa realidade com clareza, onde é possivel notar atraves
da fala do gerente do empreendimento H que diz o seguinte “[...] a gente busca
qualquer hospede [...]" isso mostra que ndo had um perfil, segmento, ou publico
especifico cuja estratégias sejam direcionadas, no entanto o gerente do
empreendimento E respondeu com mais certeza de seu publico, enfatizando inclusive
que direciona as estratégias a esse publico alvo [...]’Sim, a gente faz acdes de
marketing justamente direcionado pra esse publico alvo... o turismo de lazer”[...](E) a
nocado do publico-alvo é fundamental para que estratégias sejam desenvolvidas
visando atrair o publico-alvo através da oferta daquilo que ele busca, afim de suprir-
Ihes as necessidades e desejos, como afirma Dantas (2007) para que as
necessidades sejam supridas de maneira satisfatoria é antes de tudo imprescindivel
que haja o conhecimento da necessidade dos consumidores, isto é para que haja esse

conhecimento é fundamental que haja clareza de determinado publico-alvo.

Quadro 9: Estratégias de vendas

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem

[...]’A gente faz promoc&o™[...] (A) AD,EF, H, I
[...]’oferta descontos, pagamentos a
vista até 30% de desconto... com
jantar incluido ou algum
passeio’[...](D)[...]’a gente sempre
lanca uma promogdo... divulga
algum atrativo, algum evento,
Promocdes alguma coisa que a gente va fazer
aqui durante a semana’[...](E)

[...]’em baixa temporada a gente
trabalha muito com promocgdes, e é

Estratégias esse o trabalho em datas especiais,
de formar pacotes enviar para o0s
vendas clientes”[...](F)[...]’"baixa temporada

a gente foca em vender as tarifas
mais baratas.”(H)[...]'¢ a promocéao
€ 0 parcelamento em cartdo esse
tipo de coisa que a gente faz pra
trazer o pessoal pra ca.”(l)

[...]’séo os nossos canais de vendas | B,C,G

Adesédo a online’[...](B)“Plataformas de
plataformas vendas e sites.”(C)[...]"a gente
digitais comprou um programa
especificadamente pra canais de

vendas]...]’(G)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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Quanto ao quadro 8 acima, se refere a categoria de estratégia de vendas e as
seguintes subcategorias promocdes e adesdo a plataformas digitais foi possivel
identificar que os gestores hoteleiros em sua grande maioria recorrem a estratégia
promocional e as plataformas online como estratégias de vendas, como no
depoimento do representante H “[...] baixa temporada a gente foca em vender as
tarifas mais baratas[...]". Aldrigui (2007) afirma que as taxas nos meios de
hospedagem séo variaveis em fungéo da parceria existente com agéncias de viagens,
OTAs, sazonalidade, datas comemorativas, promocdes de final de semana, além da
tarifa balcdo, ou seja, realmente eles recorrem a praticas estratégicas que envolvem
as caracteristicas proprias dos servicos.

Quanto a questdo vendas online, todos os gestores estédo ligados a alguma
plataforma de vendas, visto que diante da realidade tecnolégica em que o ambiente
virtual é predominante em todas as relacbes sociais, principalmente porque a
interacdo virtual acontece em tempo real com informacdes, produtos, servigos e
tendéncias que estdo sempre a disposicdo do consumidor de forma atraente e
buscando satisfazer a uma necessidade ou desejo dos consumidores e no turismo
nao é diferente, as OTAs sao as agéncias online que possibilitam ao turista varias
opcbes de meios de hospedagem a qualquer distancia em que se encontre, é uma
ferramenta que proporciona muita visibilidade ao meio de hospedagem com base
nisso, 0s gerentes a veem como uma estratégia para o alcance das vendas sendo
possivel notar no seguinte depoimento “[...] s&o 0s nossos canais de vendas online]...]”
(B), “[...] Plataformas de vendas e sites]...]” (C).

Sendo assim, as vendas online sdo vistas pelos gestores como ferramentas
estratégicas fundamentais para o bom desempenho nas vendas. No entanto vale
ressaltar que é de suma importancia que os canais sejam integrados compondo assim
a estratégia omnichanel que de acordo com Coelho (2015) sé&o canais que partilham
as mesmas informagdes em canais distintos, entretanto nenhum dos gestores citou a

existéncia dessa integracao.
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Estratégia para satisfacéo

69

Categorias

Subcategorias

Depoimentos

Meios de
Hospedagem

Estratégia para
satisfacéo

Experiéncia do
cliente e
encantamento

“Eu uso muito a cortesia”(A)

[...]’0 cliente tem a opcdo de
conhecer essa olaria e fazer sua
propria peca’[...]’a gente envia
pra ele assim que a gente faz”[...]
(D) [...]’a gente sabe que ele vai
ta passando o aniversario dele
aqui’[...]’entdo como surpresa a
gente prepara uma arrumacao
toda diferenciada no
apartamento”[...] (E)[...]’a gente
tem o bem receber... tu td fazendo
teu check-in a gente j4 oferece
um suco na recepgdo... em a
gente da um vale caipirinha... se
€ aniversario a gente ja prepara
uma surpresinha no dia... ja faz
uma decoracao na cama, ja deixa
um mimo para o cliente’[...]J(F)
[..]’"a gente deixa bombom de
chocolate apenas, quando é lua
de mel ou aniversario a gente faz
uma decoracao mais
especifica”[...](H) [...]’quando é,
aniversario, lua de mel, a gente
faz uma decoragcédo especial...E
um hospede... que fala assim ah,
eu td com 4, 5 diaria... a gente
sempre tenta agradar com
pequenos mimos”[...](G)[...]"tem
os bloquinhos que a gente manda

fazer, e as vezes em datas
especiais a gente da uma
coisa”(J)

A, D, EF G, JH

Qualidade no
atendimento

[...] “E um bom atendimento]...](A)
Primeiro atendimento, segundo
café da manha, terceiro a... O
apoio que agente dar’[...]J(C)
[...]’De inicio seria o atendimento
logo em seguida, a gente tenta
muito investir muito no
apartamento”[...]J(G) [...]’Primeiro
gue o cliente quer ser bem tratado
nds temos uma recepgao que 0s
recebe calorosamente”(l) “O
nosso objetivo é servir com
exceléncia.”(J)

AC G HIJ

Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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O quadro 10 apresentado acima, refere-se a categoria da estratégia para
satisfacdo, que englobam duas subcategorias, experiéncia do cliente e encantamento,
o bom atendimento, segundo Simoni e Bandeira (2012) a satisfacdo dos héspedes
gue vai acontecendo assim que chegam ao hotel, desde o check-in até o check-out
surpreendendo o hdspede logo nos primeiros contatos, sendo que relacionado a isso,
dos dez gestores entrevistados todos citaram a importancia em proporcionar um bom
atendimento e apenas sete ressaltaram a importancia de ofertar algo a mais para o
hospede, no entanto a maioria limita-se a surpreende-los em duas datas especiais
gue € o aniversario, lua de mel como podemos perceber nas seguintes falas: [...]"a
gente sabe que ele vai ta passando o aniversario dele aqui entdo como surpresa a
gente prepara uma arrumacao toda diferenciada no apartamento™[...](E), [...]’"quando
€, aniversario, lua de mel, a gente faz uma decoracédo especial...E um hdspede... que
fala assim ah, eu t6 com 4, 5 diaria... a gente sempre tenta agradar com pequenos
mimos’[...](G).

Diante dos depoimentos nas entrevistas somente a gerente do
empreendimento F busca encantar o hospede logo que chega na recepcdo com o que
ela chama de bem receber, dito na seguinte fala [...]’a gente tem o bem receber... tu
ta fazendo teu check-in a gente ja oferece um suco na recepcao... em alguns pacotes
ao invés do suco a gente da um vale caipirinha... se é aniversério a gente ja prepara
uma surpresinha no dia... ja faz uma decoracdo na cama, ja deixa um mimo para o
cliente”]...](F) a partir das informacfes dos dez entrevistados apenas uma busca
encantar o hospede logo que ele chega a pousada, aproveitando outras datas, ou
mesmo compensando alguma falha no servico, ou seja as estratégias sdo aplicadas
buscando sempre proporcionar ao hdspede uma experiéncia acima de suas
expectativas. Visto que segundo Kotler e Keller (2006, p. 139) “eles formam
expectativa de valor e agem com base nela.” Dito isso, o hdéspede busca muito mais
do que o simples fato da acomodacédo, mas estdo sempre em busca de algo que
agregue valor a sua experiéncia.

J& no que tange a subcategoria qualidade no atendimento, ha gerentes que
restringe-se somente ao fato do bom atendimento e os servigos béasicos a disposi¢ao
como aspecto estratégico para proporcionar satisfacdo aos hospedes, o0s
depoimentos ressaltam a questao do atendimento, como € visto a seguir: [...]’Primeiro
atendimento, segundo café da manha, terceiro a... O apoio que a gente da[...](C),

[...]"Primeiro que o cliente quer ser bem tratado nés temos uma recepcdo que 0s
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recebe calorosamente.”(I) no entanto, em relacdo a esse posicionamento Miranda
(2007) ressalta que € necesséario muito mais do que qualidade nos servigos para a
satisfacdo dos hospedes ou seja € necesséario implementar acdes diversificadas
atreladas ao bom atendimento para que o hdspede fique satisfeito além de
desenvolver maior apreco pelo meio de hospedagem que consequentemente

alcancaré a fidelizagéo.

Quadro 11: Pés-venda

Categorias Subcategorias Depoimentos Meios de
Hospedagem
[...]’manda mensagem de agradecimento | B, C, F, G

se coloca a disposicao pras préximas
experiéncias’[...] (B)

[...’mensagem automatica que a gente
sempre manda’[...](C) [...]"n&o sé&o todos
mas geralmente a gente manda uma
mensagem principalmente aqueles que
Relacionamento | S€ teve Contato”[...](F) [...]”Tal dia é
aniversario do hdspede vamo mandar
uma mensagem, vamo colocar que no
periodo “X” se caso ele queira voltar, a
gente consegue da 30% de desconto...
entdo eles ficam bem felizes, “Ah! A
gente tem interesse sim volta”
principalmente quem mora
proximo’[...](G)

[...]'faz a gente saber o que estd certoe | D, E, F, G, J
0 que esta errado”[...](D)

[...]'Sim, a gente tem aqui um
questionario que o hdlspede pode
preencher depois do check-out... a gente
Gerenciamento | tem um painel de classificacéo do servi¢co

P6s-venda

de dados e né?’[...]J(E) [..]J’quando o hospede faz
Correcdes check-in ele recebe um link pra avaliar...
frente ao E no check-out ele também recebe um
feedbacks dos | link de avaliag&do”[...](F) [...]’A gente tem
clientes 3 ferramentas aonde que seria 0 poés-

venda... 0 proprio portal da Booking ...
nosso préprio canal e todos os outros
sites... a gente d4 muito importancia as
avaliagbes’[...](G) [...]'A gente tem o
opinério e a gente também fica atento nas
avaliacbes.”(J)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O quadro 11 acima, menciona a categoria do pos-venda agregando duas
subcategorias representadas pelo relacionamento e gerenciamento de dados
corregOes frente ao feedback dos clientes existente nas relacdes dos meios de
hospedagem desta pesquisa e de seus hdéspedes, diante das falas transcritas

percebe-se que as acOes e contatos utilizadas para a manutencdo dos
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relacionamentos mostra-se muito limitada ao simples fato de enviar mensagem
automaticas como relata os seguintes gestores dos meio de hospedagem B “[...]
Manda mensagem de agradecimento e se coloca a disposigaol...]’(B), Proprietéria C
“[...] mensagem automatica que a gente sempre mandal...]” (C), raros sdo os mandam
outras mensagens como a gestora G que relata o seguinte: “[...] Tal dia é o
aniversario do héspede vamo mandar uma mensagem, vamo colocar que no periodo
X caso ele queira a gente consegue 30% de descontol...](G). Sendo que de acordo
com Kotler e Keller (2006, p. 16) o “marketing de relacionamento tem como meta
construir relacionamentos de longo prazo mutuamente satisfatérios.” E o que se
percebe é um hiato na maioria dos meios de hospedagem quando se compara a teoria
com a prética.

O marketing de relacionamento € fundamental no pos-venda, por ter como
caracteristica a manutencéo dos relacionamentos ap6s a venda com o intuito de criar
lacos, conhecer ainda mais a necessidade dos héspedes, visando sua fidelizacéo,
Pertele, Bayerl, Carletti (2020) ressaltam a importancia do marketing de
relacionamento através das redes sociais como facebook, Instagram twitter devido a
grande quantidade de usuarios dessas plataformas, e que servem como excelente
ferramenta de interacdo com os consumidores.

Além do mais, através do relacionamento é possivel obter e administrar melhor
o feedback dos hospedes com relacdo aos servicos prestados e, € mediante essa
relacdo que o pds-venda acontece contribuindo de forma significativa para a melhoria
nas acles estratégicas de acordo com a avaliagdo dos héspedes. No entanto, é
possivel receber ou perceber o feedback dos hospedes mesmo que ndo haja um
marketing de relacionamento tdo efetivo, uma vez que na fala gestores é possivel
identificar que eles buscam ter o feedback a partir dos seguintes depoimentos Gerente
D “[...] faz a gente saber o que esta certo e o que esta errado[...]’(D), Gerente E “[...]
a gente tem aqui um questionario que o héspede pode preencher depois do check-
out”[...](E), Gerente F“...] quando o héspede faz check-in ele recebe um link pra
avaliar ...E no check-out ele também recebe um link de avaliagao™...](F). Sendo
assim, o feedback serve como uma espécie de “termdmetro” pois, € a partir dessas
informacgdes que os gestores vao notar onde precisa ser melhorado ou implementado
novas acodes, Galindo (2014, p. 19) afirma “que as empresas devam monitorar as
informacdes a seu respeito, porque ja ndo é mais possivel controlar tudo o que circula

sobre as empresas.” 0 que acaba influenciando sua percep¢ao no mercado.
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Categorias

Subcategorias

Depoimentos

Meios de
Hospedagem

Valorizagao
daimagem e
marca

Participacéo
socioambiental

“A gente sempre ta envolvido nas
actes’[...](A) [...]'limpeza da beira rio, sempre
gue estamos disponiveis”[...](C)

[...]'a gente trabalha com compostagem a
gente tem o0 nosso residuo ele é totalmente
reaproveitado... A gente é obrigado a fazer
né? E... é uma questao de consciéncia’[...](D)
[...]criar oportunidade de emprego para as
pessoas da cidade... dia da crianca a gente
recebe criancas de rede de ensino municipal
né? para fazer uma visita ao
empreendimento... a gente contrata grupos
de acles culturais... Unico meio de
hospedagem da cidade que tem uma
instalacéo de tratamento de esgoto”[...](E)
[...]’a gente fez uma revitalizagdo desse
riacho... a gente trabalha também com a
coleta seletiva’...]J(F) [...]"Uma das acgbes é
priorizar sempre é o pessoal daqui’[...]J(G)
[...]’a gente faz frequentemente é doagdo
[...Jcama, travesseiros, roupa de cama, roupa
de banho, lougas essas coisas agente doa
separacdo de garrafas pets e de vidro de
latinha também.”(H) a gente tenta sim o
maximo de coisas da propria Barreirinhas pra
incentivar a economia local (J)

A! C! DY EY F!
G, H,J

Valorizacéo cultural

“[...]cultural também tem nosso apoio”[...](A)

[...]'no aspecto cultural o que eu falo ...a
gente tenta desenvolver que estdo abertas
para a comunidade[...]"(B)

“[...]JAs vezes tem alguém que faz um evento
e pede patrocinio a gente ajuda” [...](C)

[...]I“cultural e ambiental o trabalho o trabalho
tem sido feito com a comunidade™|...](D)
[...]’contrata grupos folcldricos... a gente
sempre busca privilegiar... através da
interacdo com a comunidade’[...](E)

[...]’esse periodo agora junino, eu aproveitei
e chamei algumas brincadeiras da cidade pra
fazer algumas apresentacdes’[...](F)

[...]’a gente contribuiu por que a gente sabe
gue é algo que é pro nosso destino... Se o
destino vai bem a cidade, tipo as
apresentagcbes vao bem, isso reflete
diretamente pra gente”[...](G) [...]"patrocinio
dependendo da situag&o”[...]J(H) [...]"compro e
dou a doacéo, eu fagco muita, eu fagco muita
doacao’(l) [...]’quando eles pedem
colaboracéo a gente ajuda’(J)

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

O referido quadro 12, diz respeito a categoria valorizagdo da imagem e marca

que se subdivide em duas subcategorias que sdo participacdo socioambiental e
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valorizacdo da cultura, nesses aspectos percebe-se que os gestores dos meios de
hospedagem compreendem a importancia de proporcionar beneficios e agregar valor
a comunidade buscando consolidar e fortalecer sua marca. O gestor A afirma o
seguinte: “[...] a gente ta sempre envolvido nas agdes|...]’(A), ja o gestor C “[...] da
limpeza da Beira Rio sempre estamos disponiveis]|...]’(C), a entrevistada F “[...] a
gente fez a revitalizagdo desse riacho...a gente trabalha também com a coleta
seletival...]’(F) tais depoimentos revelam que o trato com o meio ambiente tem sido
importante prioridade aos gestores dos meios de hospedagem o que certamente gera
um impacto positivo diante da sociedade.

No entanto, a fala do entrevistado D é “...] a gente trabalha com
compostagem... O nosso residuo ele é totalmente reaproveitado a gente é obrigado a
fazer né?[...]’"Essa fala leva a uma reflexdo sobre a motivacéo por tras das acdes em
prol do meio ambiente, que de acordo com Vieira e Perassi (2013) embora a
preocupacao socioambiental seja crescente tal postura tem em si trés perspectivas,
onde o primeiro envolve a valoriza¢do da propria imagem, cumprimento das normas
basicas e obrigacdes legais como relatou o entrevistado sendo assim, buscar formas
de mitigar ou amenizar impactos ao meio ambiente torna-se uma excelente estratégia
para valorizacéo e imagem do meio de hospedagem, embora as motivacdes para tal
nao sejam a esperada como a citada “obrigacao”.

Outro aspecto a ser analisado € a valorizagcdo cultural, percebe-se que os
gestores tem forte participacdo na valorizacdo da cultura e parceria com 0S
stakeholders as falas coincidem ao fato da colaboracdo por meio de patrocinios
Proprietario A “[...] cultural também tem nosso apoio [...]"(A), Proprietario B “[...]JNo
aspecto cultural o que eu falo... a gente tenta desenvolver que estdo aberta para a
comunidade [...]"(B), Proprietaria C “[...] ajuda com patrocinio [...]", Gerente F“[...]
esse periodo agora junino eu aproveitei e chamei algumas brincadeiras da cidade para
fazer apresentagdes|...]’(F), Gerente G “[...] a gente contribui porque a gente sabe
que... Se o destino vai bem , a cidade isso reflete direto pra gente[...].”(G) Esse
esclarecimento de acordo com Sabino, Procopiak e Hoffmann (2005) é de suma
importancia que os stakeholders sejam percebidos como pec¢a fundamental para as
organizacdes, isso porgue as parcerias sao indispensaveis para o sucesso de ambas

as partes.
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CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou verificar quais estratégias de vendas tem sido
utilizadas pelos meios de hospedagem no municipio de Barreirinhas-MA, visto que
diante de tamanha competitividade no mercado hoteleiro, € de suma importancia que
0S gestores recorram as estratégias de marketing para o alcance das suas metas,
consolidando-se no mercado e assumindo um melhor posicionamento diante da
concorréncia, visto que o marketing esta diretamente ligado a criacdo e promocéao de
ofertas que visam satisfazer as necessidade e desejos de determinada demanda,
diante disso existe varias vertentes do marketing a serem exploradas envolvendo as
principais fases que compde o processo de venda, que séo a pré-venda, a venda e 0
pos-venda do produto ou servico.

Dentro das estratégias, outro fator importante € o comportamento dos
consumidores e os fatores externos, pois eles sdo determinantes inclusive para as
mudancas ocorridas nas estratégias de marketing ao longo dos anos até chegar ao
chamado marketing digital e marketing de relacionamento, onde pode-se relacionar o
primeiro ao alcance das vendas e o segundo ligado ao p6s-venda, com a intencao de
estreitar a relagdo com os consumidores visando sua fidelizacdo, além de ser uma
oportunidade para conhecer as necessidades e desejos e também de acompanhar
os feedbacks, de como sua marca esta sendo avaliada, coletando as informacdes e
mantendo uma comunica¢cdo mais efetiva por meio das redes sociais .

Diante dessa perspectiva, a partir das informacdes adquiridas frente ao
embasamento de teorias foi possivel identificar as seguintes categorias e
subcategorias (A¢cdes de marketing e comunicac¢ao, multiplos canais; Compreenséao e
interacdo com o publico alvo, interacdo, identificacdo de necessidades e desejos;
Estratégias de vendas; Estratégia para satisfacdo experiéncia do cliente e
encantamento, qualidade no atendimento; POs-venda, relacionamento e
gerenciamento de dados; Valorizagdo da imagem e marca participagdo socio
ambiental e valorizac&o cultural) com base nesses achados foi possivel elucidar os
objetivo especificos desta pesquisa chegando aos seguintes resultados.

Os meios de hospedagem de Barreirinhas-MA, tem recorrido a algumas
estratégias dentre elas esta o marketing digital, todos afirmaram fazer uso das redes
sociais como Instagram para publicacdes de suas promogdes e o uso do WhatsApp

para uma comunicagdo mais direta quando o héspede mantém contato, para eles o
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marketing esta diretamente ligado ao uso da internet, no entanto as acoes devem ir
muito além de publicacbes, € necesséario maior engajamento seguindo as tendéncia
do momento visando um alcance maior de visualizagdes por pessoas de qualquer
posicdo geografica fazendo uso do omnichanel que integra os canais de vendas e
informacdes proporcionando maior comodidade aos consumidores.

Dos dez entrevistados, cinco fazem parte de um grupo chamado G10 que sao
dez meios de hospedagem que uniram-se na escolha de uma equipe com ferramentas
para fazer o marketing, a divulgacdo em outros estados e em eventos para assim
alcancarem maior visibilidade, ou seja, esse grupo ja tem um certo destaque em
relacdo aos outros que ndo fazem parte dessa estratégia. Outra tatica utilizada por
outros, séo parcerias com influenciadores que funciona como uma permuta, uma troca
pela divulgacdo dos meios de hospedagem, além disso eles contam com as OTAs
gue sao as agéncias virtuais que disponibilizam informacdes e avaliacdes dos meios
de hospedagem no entanto, ndo ha evidéncias de que 0s canais sao integrados.

Em relacdo as estratégias de vendas os gestores utilizam descontos nas tarifas
como uma forma de atrair um namero maior de hdspedes na baixa temporada, assim
como aproveitam datas especiais para promoverem pacotes promocionais. Desse
modo, percebe-se que os meios de hospedagem tem utilizado algumas estratégias de
marketing em prol da divulgacao, promocéo e vendas de seus servicos embora ainda
utilizam predominantemente promoc¢des para atrair novas vendas.

Outro aspecto, elucidado por esta pesquisa foi com relacdo ao pds-venda onde
a maioria dos gestores dos meios de hospedagem relataram que mandam somente
mensagens automaticas no pos-venda ou mandam mensagens em datas especiais
somente para alguns, isso demostra uma certa negligéncia quanto ao aspecto do
relacionamento que envolve a pré-venda e o pos-venda o que é fundamental para a
fidelizacdo dos hospedes, que por meio do marketing de relacionamento torna-se
defensor do meio de hospedagem e colabora atraindo mais hospedes por meio de
suas avaliacbes, que hoje é muito considerado pelos consumidores que buscam
avaliacOes de terceiros na internet. Diante disso, é de suma importancia gerenciar a
relacdo com os hdspedes, focando em experiéncias que agreguem valor, superando
suas expectativas por meio das inovacdes e aperfeicoamento no atendimento no
momento da pré-venda, venda e pés-venda.

Finalmente esta pesquisa esclarece o quanto € necessario que 0s gestores dos
meios de hospedagem saibam conduzir estratégias para gerir de forma mais completa



77

a experiéncia do hospede, e isso pode ser alcancado a medida em que houver a
valorizacéo de todas as fases que envolvem o ato da venda, que comecga pela fase
da pré-venda, venda e pds-venda, compreendendo que diante de um mercado
altamente competitivo, consumidores cada vez mais exigentes e tecnologias cada vez
mais interativas, € fundamental que as estratégias sejam aperfeicoadas, inovadoras e
com capacidade de desenvolver cada fase com maestria, utilizando as
particularidades e recursos do marketing de servicos, digital e relacionamento e seus
recursos como omnichanel que € a integracdo dos canais, o cross-sell que é a
extensdo de produtos ou servi¢os e up-sell que € aumentar a receita por meio de que
levem o cliente a adquirir outras categorias de produtos e assim desenvolver a
fidelidade ao meio de hospedagem que mais corresponder as suas expectativa e
necessidades.

As limitacbes encontradas para realizacdo desta pesquisa a principio foi o
contato com os gestores sendo feitas varias tentativas por meio de e-mail, WhatsApp
além disso, houve limitacdo de recursos tecnoldgicos, elementos essenciais para
elaboracdo e desenvolvimento desta pesquisa, um outro fator limitante foi o fato de
nao dispor de saude fisica e psicolégica, requerendo maior esforco para a sua
realizacdo. Diante da importdncia das estratégias de marketing a serem
implementadas para que 0 sucesso seja alcancado, como contribuicbes gerenciais
desta pesquisa, visando a melhoria dos meios de hospedagem em Barreirinhas
sugiro: Acdes de pré-vendas como identificar o publico-alvo buscar conhecer suas
necessidades e desejos, aperfeicoar os produtos e servicos, implementar acdes que
que gerem desejos atrelados a estratégias de marketing digital para alcancar os
consumidores, além disso capacitar todos os profissionais envolvidos na entrega dos
servigos. Referente as agOes de vendas deve-se ofertar mais do que servicos de
hospedagem, a venda deve ser atrativa e que agregue valor, investir em atendimento
personalizado com estratégias de engajamento no momento da venda ja no pos-
venda o marketing de relacionamento deve ser efetivo na interagdo com o consumidor
apos a venda, utilizando o banco de dados para identificar necessidades futuras para
aplicar estratégias que fidelizem o cliente dentre outras. Sugere-se aos proximos
pesquisadores que continuem explorando este campo vasto e dindmico que sédo as
estratégias de vendas nos meios de hospedagem, pois é substancial manter o
conhecimento atualizado de como essa dindmica vem se transformando ao longo dos

anos.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA MEIOS DE HOSPEDAGEM EM
BARREIRINHAS (MA)

Caracterizacao (entrevistado e empresa)
Empresa (segmento)
Quantidade de Funcionario
Tempo de Existéncia
Respondente (cargo)
Escolaridade

Bairro (localizacéo)

01.Quais sao as acdes de marketing desenvolvidas pelo negdécio? Quais sdo 0s
principais canais de comunicacao utilizados?

02.Existe uma compreensao clara do publico-alvo do neg6cio? Como fazem para se
comunicar com este publico? Existe algum canal especifico de interagdo com o0s
clientes recorrentes?

03.Quais séo as principais estratégias de vendas utilizadas pelo negocio?

04. Quais sao as estratégias utilizadas pelo neg6cio durante a experiéncia de estadia
do cliente para satisfazé-lo? Descreva alguns servigos, produtos, diferenciais ou
inovacdes desenvolvidas em busca da satisfacédo do cliente.

05 Em se tratando de pds-venda, vocés avaliam a experiéncia do cliente e buscam
manter um relacionamento com eles? Como? Utilizam algum dado ou website para
revisar e aperfeicoar os servigos/produtos ofertados?

06. No ambito da imagem da empresa na comunidade: desenvolvem ac¢des com foco
social, ambiental ou cultural? Quais acdes sao realizadas para fortalecer a marca da

empresa junto a comunidade de Barreirinhas (MA)?
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APENDICE B— TRANSCRICAO DE ENTREVISTA COM O PROPRIETARIO -
HOTEL A

Pesquisadora: Entdo, boa tarde meu nome é Suziane, sou aluna do curso de Hotelaria na
Universidade federal e estou com este roteiro de entrevista pra coletar informac¢des para conclusdo do
meu TCC. Com base nisso gostaria de informar que é uma pesquisa andnima, ndo precisa de
identificacdo, preciso somente de algumas informagfes, para que eu possa tracar o perfil do
estabelecimento, certo? Quanto a isso gostaria de saber o segmento da empresa, a quantidade de
funcionarios, o tempo de existéncia, 0 seu cargo, sua escolaridade e o bairro em que estamos
localizados.

Gerente A: Ok, meu nome é [l sou filho de Barreirinhas eu sou um dos primeiros, um dos pioneiros
no turismo aqui em nossa regiéo, no qual eu entrei convidando, e comeg¢ando a trazer amigos pra ca,
de Séao Luis pra Barreirinhas, uma vez que naquele tempo nds estudavamos somente até a 5° série,
chegava 5° série ja era formado, porque ndo tinha... e 0s pais que tinham condi¢des mandava a gente
pra capital pra terminar os estudos e em sala de aula a gente criava as amizades. Coincidéncia os
meninos eram também do interior e a gente convivendo ali meia duzia, a gente... eles falavam do interior
deles que iam sair daqui de avido porque nédo tinha estrada. Eles falavam muito que na cidade deles
tinha um rio e tal, e aquele rio me despertava eu queria conhecer o rio deles que tinha estrada naquele
tempo pra I4, e dai eu fui conhecer o rio deles, todos eles eu fui conhecer o interior deles e o rio e nunca
vi um rio maravilhoso como o nosso rio preguica. Assim, que foi feita a estrada eu comecei a trazer eles
pra ca, sem 6nus sé mesmo com aquela curiosidade de mostrar a cidade de Barreirinhas que era o rio
preguica mesmo, nao tinha aquele turismo, ndo tinha a onda de len¢odis, e naquele tempo era morraria.
Pesquisadora: Uhum...

Gerente A: [...] E eu trouxe os cara pra ca, conseguir trazer depois de trés anos e dai eu fui pegando
nome no colégio e as fotos circulou, circularam deveras pelo colégio inteiro e todo mundo viu que
Barreirinhas era diferente, tinha aquela morraria e encantou todos. Tanto é que eu comecei a receber
Varios convites para trazer o pessoal pra c4 e dai quando eu me espantei estava dentro do turismo e
ndo sabia ainda.

Pesquisadora: Uhum... Sim.

Gerente A: [...] E isso por causa do meu pai. Ja com estrada eu liguei pra ele um certo dia, eu varias
vezes trazendo o pessoal muitas vezes pra ca sem cobrar nada tudo na minha casa que era grande
naquele tempo, e eu liguei a ele pra dizer que a gente ia chegar no feriadao e ele barrou. E, dai que eu
vim saber o que é ganhar um dinheirinho. Porque ele disse assim: “ndo meu filho ndo venha pra ca
nao”. E eu disse: “Pai, mas esta tudo certo o dnibus tal”, expliquei pra ele que tinhamos dividido o
6nibus eu ndo tinha lucro naquele tempo. Eu disse pai o 6nibus foi tanto e todo mundo dividiu, ele
mandou aumentar 5 cruzeiro naquele tempo, ai eu pensei poxa... mas porque pai? Devido as outras
viagens as despesas 0s moleques quebravam algumas coisas por la dentro de casa e meu pai
concertava e ele cobrou 5 cruzeiro, e eu disse turma sujou 0 meu pai ndo quer ndo, sé se cada um der
10 cruzeiros.

Pesquisadora: Sim. [RISO]

Gerente A: [...] E sobrou 5 cruzeiro. Foi ai que me despertei e jA combinei com ele que ia ser diferente
com as proximas viagens. Entdo, eu entrei praticamente brincando no turismo e estou até hoje, e aqui
nés construimos esse hotel em 2005 s6 com dinheiro de turismo, era dificil naquele tempo o
financiamento a gente néo tinha chance em nada, assim a gente ia quase projeto aprovado e ndo dava
certo, até que eu fui separando... pagava 6nibus, pagava isso, pagava aquilo, separava e guardava e
dai comecou a construgao aqui, comprei o terreno e estamos até hoje.

Pesquisadora: Tudo bem, certo.

Gerente A: N&o sei se sua pergunta ta envolvida nesse contexto aqui, mas € isso ai.

Pesquisadora: Uhum... E quantos funcionarios tem?

Gerente A: NOs temos hoje... na baixa a gente fica com 4 funcionarios, e na alta dobra vai pra 8,
porque a demanda aumenta muito e todo ano é assim. més de julho a gente ndo para, comeca 5:00h
da manh@ até 11:00h da noite em pé correndo.

Pesquisadora: Uhum... Imagino.

Gerente A: [...] na baixa depois do dia 10 dia 12 de setembro, ai tudo volta ao normal calminho,
calminho. Mas sempre tem gente.

Pesquisadora: Uhum, ent&o a sua escolaridade é até a 5°série? E isso?

Gerente A: Nao, a minha nao, eu estudei s6 até a 5° série em Barreirinhas porque so tinha até a
5°serie, ndo tinha mais. Pra ter a concluséao tinha que ir pra capital pra Sao Luis pra terminar os estudos.
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Pesquisadora: O senhor concluiu?

Gerente A: Mas, eu concluo. Fui pra faculdade de engenharia e no meio do curso eu abandonei porque
eu aprendi os calculos e construir esse hotel aqui. Entdo ndo me interessou ficar mais.

Pesquisadora: Ficou superior incompleto né?

Gerente A: E... incompleto! E eu vi que isso aqui tinha muito éxito né? E eu acreditei muito, tanto é que
ninguém dava bola pra Barreirinhas. E eu fazia viagem em 6nibus naquele tempo, estrada tipo 350 km
de chéo, a gente saia 7:00h da noite de S&o Luis e chegava aqui 8:00 horas da manha aqui em
Barreirinhas.

Pesquisadora: Uhum... Nossa.

Gerente A: Era mais de 12h de viagem naquele tempo, quando o 6nibus nao atolava que era s6 areia
naquele tempo, a estrada era ruim.

Pesquisadora: Entdo vamos aqui comecar aqui com o roteiro da nossa entrevista, que diz o seguinte:
Quais as acdes de marketing utilizadas pelo neg6cio? Quais séo os principais canais de comunicacao
utilizados?

Gerente A: Ah, hoje o leque abriu pra internet né? A gente vai... hoje eu deixei o telefone fixo, mandei
cancelar e fiquei s6 com o celular, hoje 0 meu contato aqui zapp.

Pesquisadora: Sim. E o principal canal né?

Gerente A: O WhatsApp é hoje quem manda ai, Instagram essas coisas, tudo é internet, tudo... tudo
dependendo dela, é uma ferramenta que funciona e é show de bola, aquelas matérias de jornais, radio
essas coisas néo funcionam mais.

Pesquisadora: Certo. Existe alguma compreensao clara do publico-alvo do neg6cio?

Gerente A: tipo?

Pesquisadora: O perfil do turista, vocé tem um perfil que é tipo tragado o perfil do turista que vem pra
ca?

Gerente A: E... aitana classe B e C.

Pesquisadora: E né? E como vocé faz... Como fazem pra se comunicar com este publico? Ha alguma
estratégia que vocé consegue entrar em contato com esse perfil pra atrair eles até o hotel? Ou ndo?
Gerente A: Antigamente a gente usava as propagandas via... ... até esqueci 0 nome que a gente
coloca...a pagina na Internet, e também néo t4 muito... Hoje a gente trabalha mesmo em cima da
atualidade, das redes sociais e da Internet em si.

Pesquisadora: Certo. Quais sdo as principais estratégias de venda utilizadas pelo negécio?

Gerente A: A gente faz a promocd&o... que na alta a procura é grande, Barreirinhas ja virou um segmento
que todo mundo quer vim pra Barreirinhas pros lengéis maranhenses, os len¢éis maranhenses estao
em evidéncia no Brasil porém ta engatilhando ainda, mas, é... a procura ta aumentando, entdo a gente
tem os precos cativam muito também, porgue vocé tem que acompanhar o seu vizinho.
Pesquisadora: Uhum...

Gerente A: [...] A estratégia é essa, vocé vé o seu vizinho o valor que ele ta pra vocé ndo vender mais
do que ele, um pouquinho a menos, hoje é assim todo mundo procura e ta tudo 14, ta tudo la. Qual o
preco da pousada tal? Esse aqui td cobrando quanto? O nosso padréo... Entdo a gente se baseia em
4, 5 pra fazer um precinho e na baixa estagdo vocé tem que baixar mesmo pra poder ter cliente, hoje
em dia é isso, por isso que internet € tudo, a internet ta te vigiando o tempo todo vocé vai pra onde
vocé quer agora, dependendo do seu bolso vocé sabe quanto vai pagar.

Pesquisadora: Entdo suas estratégias estdo mais voltadas pra questdo dos precos né?

Gerente A: isso, precos e valores.

Pesquisadora: Certo. Ha outra estratégia pra isso?

Gerente A: N&o, é s6 essa mesmo, hoje tudo € isso ai. O cliente Ihe troca por causa de 10 reais.
Pesquisadora: Sim. E quais sdo as estratégias utilizadas pelo neg6cio durante a experiéncia de
estadia do cliente, para satisfazé-lo? Descreva alguns servicos, produtos diferenciados ou inovacgdes
desenvolvidas em busca da satisfacdo do cliente. Entéo, ou seja, o cliente chegou até aqui, o que que
0 senhor oferece alguma coisa?

Gerente A: Eu observo muito uma... a diferenga de ... eu acho que sou o Unico que estou assim na
beira do rio, a gente tem esses apartamentos de frente pro rio, o cara ja liga: s6 vou se for de frente
pro rio, entdo dai vocé ja comeca a se lapidar e comeca a ir se ajeitando e melhorando seu sistema
pra sempre ir ficando na midia, o cara tira foto aqui e posta, entdo hoje vocé vai melhorando seu
equipamento e vai se adequando e o cliente é que faz sua propaganda hoje.

Pesquisadora: Sim, e quando eles estdo aqui. O senhor proporciona algo além da hospedagem pra
ele sair mais satisfeito? O que que o senhor proporciona?

Gerente A: Eu uso muito a cortesia.

Pesquisadora: Cortesia.



87

Gerente A: [...] Tem um povoado aqui chamado Tapuio ele é assim...Eu vou gastar um litro de gasolina
pra chegar la pra deixar o cliente la e vou gastar um litro de gasolina pra voltar, e quando tem um grupo
é grande, eu dou cortesia uma estratégia que tenho, e essa cortesia de deixar e voltar que € até 2 litros
de gasolina.

Pesquisadora: Sim.

Gerente A: [...] Isso da um ibope muito grande. Pow! O cara deu uma cortesia pra gente nesse barco,
0 barco t4 bem ai amarrado ai esses barcos tudinho é nossos, hoje ja sair ja fui pra lagoa, ja fui pra
mandacaru fui pra caburé passeio de quadriciclo que a gente vende passeio aqui, entédo se ele fecha 3
ou 4 passeio aqui com a gente esse outro é por conta do hotel.

Pesquisadora: Ah, sim.

Gerente A: Pravocé segurar o seu cliente e qualquer coisa que vocé da pro cliente... Hoje nossa regido
mais € a passeios se vocé da um passeio de cortesia o cliente nunca mais te esquece quando ele néo,
vem ja vém um amigo. Eu ouco muito isso, Ah, se dei passeio pra ele vou dar pra vocé também, entdo
quer dizer, vocé vai cercando seus clientes. E um bom atendimento, sempre fazendo o turista rir, essa
€ minha meta. Eu fui piloto de lancha no inicio durante 12 anos, esses 12 anos era piloto de guia de
Toyota para os lenco6is maranhenses e piloto de lancha. Entdo dai, eu j& fui pensando naquele tempo.
Fretou seu barco, fretou seu énibus vocé paga as ferramentas, paga isso, aquilo, a despesa da sua
embarcacéo e vocé separa do seu lazer e separa outro pra uma contazinha, vocé abre uma conta. E
ndo pega cartdo dessa conta ndo pega cheque ndo pega nada s6 o local pra vocé botar que € seu o
“calgao” foi assim que eu fiz, hoje essa construgéo foi disso 12 anos fazendo isso, deu pra eu comprar
o terreno e construir aqui. Entdo, hoje pra tudo tem sua estratégia e o atendimento é primordial.
Pesquisadora: Sim. Com certeza. E em se tratando de pds-venda, vocés avaliam a experiéncia do
cliente e buscam manter um relacionamento com eles? Como fazem isso? Utilizam dados, website para
aperfeicoar os servicos e produtos ofertados?

Gerente A: N&o isso ai nao...

Pesquisadora: Vocés ndo costumam avaliar... A... E fazer né? O pds-venda, avaliar a experiéncia do
cliente, ele vai e avalia 14 no site, no Instagram.

Gerente A: Isso a gente tem num parceiro nosso que é chamado Booking, eles tém as avaliagdes que
eles fazem.

Pesquisadora: Ai essas avaliacdes, vocés recebem? Veem?

Gerente: Aqui a gente ndo pede nao, a gente responde, eu hdo gosto porque tem gente pra tudo. 8 ou
9% é s6 elogio. Porque eu passo pro pessoal isso ai pra fazer isso, o atendimento tal, tal, tal..., mas
alguns ndo gostam, ah, isso aqui ficou assim, ja reclamaram até da cor da parede, entdo reclamacao
isso ai ninguém escapa ndo, mas a gente responde agradece e tal, vamo tentar melhorar e assim é a
meta.

Pesquisadora: Sim, e no &mbito da imagem da empresa na comunidade, desenvolve a¢cdes com foco
social, ambiental ou cultural? Quais a¢bes séo realizadas pra fortalecer a marca da empresa junto a
comunidade de Barreirinhas?

Gerente: A gente sempre ta envolvido nas questdes de... De emergéncia, sempre ajuda essa semana
agente ajudou no social, social sdo as pessoas que a gente, conhece e as pessoas que vem pedir
ajuda a gente ndo nega nao.

Pesquisadora: Sim.

Gerente A: [...] E um transporte, ajuda aquilo outro é uma ajuda, uma cesta basica, isso nos interessa,
agora mesmo um amigo nosso quebrou a perna em 3 lugares de moto, hoje ele ta em Sao Luis e tamos
cuidando dele, a gente ja liga pros parceiros pra fortalecer ajuda e se Deus quiser vai dar tudo certo.
Pesquisadora: Vai sim. E quanto ao cultural?

Gerente A: Cultural também tem nosso apoio, todos que batem na nossa porta sobre cultura a gente
tenta abracar.

Pesquisadora: E quanto ao aspecto ambiental? Vocés tém alguma acdo que desenvolve?

Gerente A: Isso a gente vigia um do outro, pra ndo jogar esgoto nesse rio, entdo a gente fiscaliza e
tomando de conta. Porque a gente é filho da terra e a gente tem que cuidar mesmo dessa parte
ambiental.

Pesquisadora: Uhum...Como é que faz pro esgoto ndo se direcionar pra ca?

Gerente A: Hoje tem... a caema veio e botou a rede de esgoto, todos sao obrigados ta ligados a rede
de esgoto que tem a rede coletora a4 distante daqui faz o tratamento e volta a agua pro rio, tecnologia
japonesa.

Pesquisadora: Uhum... Entendi. Muito bem. Entdo segundo nosso roteiro de entrevista, é s até aqui
gue eu deveria seguir com o0 senhor essa entrevista ta certo?! Vou parar de gravar e obrigada pela
participacéo.
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Transcricdo de entrevista com o Proprietario — Hostel B

Pesquisadora: Entéo, antes de tudo. Boa tarde, meu nome é Suziane, sou aluna do curso de hotelaria
da universidade Federal e estou com este roteiro de entrevista para coletar dados para minha pesquisa
de campo que se trata é... da pesquisa de estratégias de venda e pds-venda nos meios de hospedagem
em Barreirinhas, eu ndo preciso da sua identificacdo, mais eu preciso de algumas informacées para
tracar o perfil do estabelecimento esta bem?

Proprietario B: Ta bem. Fique a vontade!

Pesquisadora: A primeira informacgéo é sobre o segmento da empresa.

Proprietario B: Uhum... Sim.

Pesquisadora: Segmento, quantidade de funcionarios, tempo de existéncia sua fungdo, sua
escolaridade e o bairro que nos encontramos?

Proprietario B: Ta bom, a gente ta no centro da cidade aqui em Barreirinhas é... n6s somos um hostel
né? E um meio de hospedagem alternativo né? a gente nio ta...a gente acompanha o meio de
hospedagem tradicional mais a gente também tem um outro meio hospedagem, oferta uma alternativa
que é quartos compartilhados, né?

Pesquisadora: Uhum...

Proprietério B: [...] que é... Que ai vocé ao invés de reservar um quarto, é... VOCcé reserva uma cama
do quarto e compartilha esse quarto e toda a estrutura dele com outras pessoas, né?

Pesquisadora: Certo.

Proprietéario B: [...] & isso segue no sentido de vocé, além de poder pagar mais barato né? Ter mais
acesso nesse sentido pra vocé também poder encontrar pessoas que tipo pode virar amigo de viagem
né? Nosso publico sdo mais mochileiros.

Pesquisadora: Sim, o tempo de existéncia?

Proprietario B: Nos estamos abertos ha trés anos.

Pesquisadora:
Proprietario B:
Pesquisadora:
Proprietario B:
Pesquisadora:
Proprietario B:
Pesquisadora:
Proprietario B:
Pesquisadora:
Proprietario B:

E a sua funcéo?

Eu sou o proprietario. Uhum.

Seu grau de escolaridade?

superior completo. Uhum.

E em que area?

Eu sou do teatro.

Teatro?

Uhum... Isso.

Ent&o, Quais sdo as a¢Bes de marketing desenvolvidas pelo negdcio?

Olha com relacao a acao de marketing a gente se baseia basicamente no Instagram

né? Pra gente é uma ferramenta importante é... a gente alimenta ele é... com informacdes a respeito
do destino né? Do préprio hostel em si com informacgdes dos proprios hdspedes das experiéncias que
esses héspedes véao tendo quanto estdo hospedados aqui conosco nao sé na hospedagem mas nos
passeios a gente vai alimentando nosso instagram nosso perfil do instagram com essas informacgdes.
Mais, além disso, a gente tem é... O suporte das nossas OTAs também né? que divulgam a gente tipo
Booking, Hostelworld, Hoteis.com que séo ferramentas de venda que a gente tem online e eles se
responsabiliza também por essa parte divulgacéo.

Pesquisadora: Sim. E quais sao os principais canais de comunicacao utilizados? Os principais?
Proprietario B: E... Os canais principais é o booking, chats do booking mais o principal € o WhatsApp
é... Depois vem o instagram também mais, o principal é o WhatsApp. assim, tipo tudo filtra pro
WhatsApp e ai a comunicacao fica mais efetiva.

Pesquisadora: Existe uma compreensao clara do publico-alvo do neg6cio?

Proprietario B: E... Eu acredito que a gente esta formatando isso porque o destino ndo é o destino
gue tem muito é... ndo tem muito procura por esse publico-alvo assim né? Tipo... eu acredito que agora
gue a gente ta tendo um pouco mais de estabelecimento dessa natureza né? Tipo que sao os hostels,
publico-alvo é... sdo mochileiros. Entdo, a gente tem poucos estabelecimentos ainda, acho que esse
publico quando ele procura, ele ndo encontra muita alternativa mais, ta se formatando.
Pesquisadora: Uhum... Como fazem? Assim, vocé falou que no caso publico-alvo € o mochileiro?
Proprietario B: Sim, sdo mochileiros, os viajantes.

Pesquisadora: Como fazem para se comunicar com esse tipo de publico se eles ndo estdo aqui. Sabe?
Nesse sentido que eu quero falar se eles ndo estao aqui como faz pra entra em contato com esse peffil
pra eles sejam atraidos pra ca?
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Proprietario B: Uhum... Olha ent&o eu acredito que o Instagram seja o principal o principal... a principal
ferramenta ta? Mas, a gente também tem outras alternativas por exemplo, as agéncias que estdo
especializadas nesse tipo de publico.

Pesquisadora: E... que no caso existe alguns canais especificos de interagdo com cliente recorrentes
né?

Proprietario B: Uhum... Isso.

Pesquisadora: Entdo, seria 0 que nesse caso?

Proprietario B: Uhum... Seria o Instagram e as agéncias que sao especializas neste tipo de publico
né? E... Experiéncias de eco aventura né? E... mochileiro, mochilismo mesmo.

Pesquisadora: Uhum... E quais séo as principais estratégias de vendas utilizadas pelo negécio?
Proprietario B: Oh, nossa principal estratégia de vendas é... sd0 0s nossos canais né? De venda
online séo todos esses que a gente possui um suporte, um perfil né? Que séo é... agéncias de vendas
online como Booking, Hostelworld, e tudo mais o nosso principal canal venda é o WhatsApp porque a
gente também tem uma pagina no google tem um site entdo as pessoas entra em contato pelo
WhatsApp.

Pesquisadora: Tem alguma outra estratégia que vocés utilizam como parceria com outras pessoas
sabe? E... Existe isso ou n40? Voceés limitam-se as estratégias nas redes sociais?

Proprietario B: Uhum... Nao a gente tem é... agéncias que sdo especializadas que vendem pra gente
né? Por exemplo, agéncias que fazem blogueios em determinados periodos do ano tanto na alta
temporada quanto na baixa temporada né? E... Elas mesmas se responsabilizam por divulgar o destino,
a hospedagem e vendem o combo de hospedagem e passeio destino como um todo.

Pesquisadora: Quais séo as estratégias utilizados pelo negécio durante a experiéncia de estadia do
cliente para satisfaze-lo? Descreva alguns servigos, produtos diferenciais ou inovagdes desenvolvida
em busca da satisfacdo do cliente aqui?

Proprietario B: Oh! Entdo, como a gente é... um hostel né? Entdo, tipo 0s nossos quartos sao
compartilhados na maioria deles por que a gente pensou e também por que a gente é viajante, né? Na
comunidade de todas essas pessoas as camas, tem tomada individuais, tem cortinas individuais, tem
luminarias e... Os banheiros sdo privativos mesmo que estejamos nos quartos compartilhados, o café
da manha é simples mais ele t4 incluido na diaria né?

Pesquisadora: Uhum...

Proprietario B: [...] E... A gente também tem atividades culturais E... Como tipo, roda de conversa e
festinhas né? Essas coisas assim que s&o E... Atividades de integracdo entre os hdspedes que a gente
faz que todo mundo possa se conhecer e entra nessa.

Pesquisadora: Hum... Legal.

Proprietario B: Uhum...

Pesquisadora: E em questdo de outro diferencial que vocé possa proporcionar para o héspede que
chega aqui. Tem algum outro diferencial ou algum mimo, alguma coisa assim, alguma lembrancinha
daqui algo assim?

Proprietario B: Nao, Nao... que a gente faz € mesmo auxiliar na construcéo do roteiro, por exemplo,
na confirmacao dos passeios né? Na indicacdo de transfer, de horario de transporte é... Pros demais
destinos da rota. Entdo, acredito que nosso diferencial por sermos né? Entendermos de viagem e
sermos viajantes é fazer com que a pessoa chega aqui e ela ja tenha tudo tracado e extremamente
organizado e se preocupe somente se jogar na experiéncia sem se preocuparem ir atras de passeio,
de 6nibus, que horario que vai sair, quanto é, quando todo mundo chega ta sabendo de tudo e com
tudo pronto.

Pesquisadora: Sim, certo. E em se tratando de pds-venda, vocés avaliam a experiéncia do cliente
buscam manter um relacionamento com eles? Como fazem isso? Utilizam algum dado ou website pra
revisar e aperfeicoar os servicos e produtos ofertados?

Proprietario B: Uhum... Sim. Quando sao cliente que vem do booking ou de outras OTAs a gente leva
em consideracgéo o review que ele faz 14, ai esse review dependendo do teor dele a gente responde ou
a gente agradece, né? Porque tem muita gente que também confunde as coisas que nao é um publico
especifico que a gente procura e tudo mais, mas tem outras alternativas, como, é... O TripAdvisor Né?
Que é um canal muito famoso de avaliagoes que a gente envia 0 nosso link pras pessoas €... que fazem
reservas direta né? Pra elas poderem deixar a impressao delas 14 né? Tanto para a gente poder ter
essa auto avaliacdo, quanto outras pessoas verem como que ta sendo a experiéncia conosco.
Pesquisadora: Uhum... Tem mais algo que vocés colocam em prética? Apos o cliente ter ficado aqui,
se hospedado aqui... e ele partiu, tem alguma outra estratégia de contato como manter o vinculo com
eles ou n&do?

Proprietéario B: Olha, isso difere de cliente para cliente, assim né? Por que por exemplo, alguns cliente
com experiéncia alguns que sdo mais as efetivas, ela é mais potente, o cliente se entrega com a
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proposta da hospedagem né? Com a experiéncia daqui. A gente manda uma mensagem de
agradecimento se coloca a disposicdo pras préximas experiéncias ndo s6 aqui, mas nos outros
destinos da rota tipo, né tipo... no Delta, Jericoacoara tudo entre Sao Luis e Fortaleza né? Que é o que
a gente faz parte aqui e isso gera um resultado positivo que a gente tem muita indicagdo, assim, tipo,
por exemplo, nessa temporada, eu acredito que é cerca de 35% a 40% das ocupacdes foi de indicacao
direto foi de alguém teria se hospedado aqui e indicou pro amigo.

Pesquisadora: Uhum... Certo. E no dmbito da imagem da empresa na comunidade desenvolvem
acbes com foco social ambiental ou cultural? Quais acBes séo realizadas para fortalecer a marca da
empresa junto a comunidade de Barreirinhas (MA)? Nesses aspectos social, ambiental e cultural.
Proprietario B: Uhum... Olha, assim, a gente no aspecto cultural o que eu falo a gente sempre tenta
desenvolver atividades que estao aberta pra comunidade e que seja um diferencie um pouco do que é
arotina cidade, de um tipo especifico de musica, a gente tenta sair um pouco dessa linha e proporcionar
né? Esses momentos ai de interagcdo entre comunidade e hospede a gente tem amigos da cidade que
preferem vim nos eventos que a gente faz aqui por ter esse diferencial né? Por ser uma outra musica,
pra conhecer pessoas também né?

Pesquisadora: Sim.

Proprietario B: [...] E isso é legal também para a experiéncia de quem t4 vindo pra ca né? De quem ta
viajando pra cd. Conhecer as pessoas que moram aqui né? Ter essa vivéncia aqui. No aspecto
ambiental a gente ja participou de algumas atividades a gente até procura né? Sempre se colocar a
disposi¢cdo de quem pensa em desenvolver mais, em dados momentos a gente ja participou de acdes
limpeza na dunas aqui de colocac¢éo de placas de identificacéo instalacéo de lixeiras na regido ali da
Beira Rio a gente é... sempre teve envolvido quando teve a oportunidade né? De t4 nesses projetos
de colaborar de ta la e tudo mais.

Pesquisadora: Uhum... E quanto ao aspecto social né? Que vocé ta dizendo nessa integracéo né?
Proprietario B: Isso.

Pesquisadora: Do Social né? E do ambiental né? Existe uma outra pratica que vocé poderia citar no
aspecto social?

Proprietario B: Hum... Nao... Nao.

Pesquisadora: Nao né?

Proprietario B: Nao.

Pesquisadora: Eu ndo me lembro de ter te perguntado da quantidade de funcionéarios que tem aqui.
Vocé falou a quantidade?

Proprietario B: Nos somos, é... Assim, somos dois proprietarios na verdade né? E funcionario a gente
ndo tem, o que a gente tem é uma colaboragdo com uma plataforma que chama worldpackers que é
de voluntariado que viajantes usam que é a troca de hospedagem por trabalho. E eles disponibilizam
né? Essa possibilidade de viagens é... trocarem habilidades né? Tipo, por trabalho na verdade sao
algumas horas, por exemplo, vocé ajuda a fazer o café da manha né? Fica 4h por dia, ajuda no café
da manha, ajuda a fazer a limpeza, € montam uma cama, entéo a tarde, a noite fica na recepcdo né?
E ai tipo, vocé troca essas suas horas de habilidade por hospedagem.

Pesquisadora: Pois, entdo de acordo com 0 nosso roteiro a entrevista termina aqui, ta!?

Proprietario B: Ta bom.

Pesquisadora: E eu agradeco muito.

Transcri¢cdo de entrevista com a Proprietaria — Hostel C

Pesquisadora: Entdo, antes de tudo boa tarde meu nome é Suziane, sou aluna do curso de Hotelaria
na Universidade federal, estou desenvolvendo esta pesquisa como parte do meu trabalho de concluséo
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de curso, e o tema da minha pesquisa é... Estratégias de venda e pés vendas nos meio de hospedagem
em barreirinhas, t4? Esta pesquisa é anénima, eu ndo preciso que vocé diga seu nome ta? Mas eu
preciso de algumas informacdes pra tracar o perfil dos estabelecimentos que estou visitando, ta? Entéo
as informacdes que eu vou precisar logo de inicio é saber qual € o segmento da empresa, a
classificacdo, a quantidade de funcionarios, o tempo de existéncia, a sua funcédo, a sua escolaridade!

Proprietéria C:
Pesquisadora:
Proprietéria C:
Pesquisadora:
Proprietéria C:
Pesquisadora:
Proprietaria C:
Pesquisadora:
Proprietaria C:
Pesquisadora:
Proprietaria C:
Pesquisadora:
Proprietaria C:
Pesquisadora:

Primeiro?

O segmento da empresa?

E hostel.

O segmento é hostel?

Isso.

A quantidade de funcionarios?
2.

2, o tempo de existéncia?

7 anos.

Qual a sua fungéo?
Proprietaria.

Sua escolaridade?

3°ano completo.

Entdo agora eu vou comecar as outras perguntas que sdo direcionadas a entrevista.

Quais sdo as agbes de marketing desenvolvidas pelo seu negécio?

Proprietaria C:

E... Instagram, Facebook, plataformas de vendas, skpidea, hotéis.com s&o varias

Entéo... agora, e também boca a boca, propaganda boca a boca essa...vai vendo todas.

Pesquisadora:
Proprietaria C:

Uhum... e quais sé@o seus principais canais de comunicacao?
Telefone, e as redes sociais.

Pesquisadora: Existe uma compreenséao clara do publico-alvo do seu negécio? Tipo assim, 0 meu
hostel é direcionado pra esse tipo de héspede.

Proprietaria C: Nao, ndo existe. Mas a maioria, o0 que a gente tem mais é familia. Familia eles veem
sempre foto, essas coisas assim chamam mais atencéo, porque tem local mais ...de mais, que a turma
coisa mais de t4 na badalada, mais animado né? Outra vibe como eles falam. Entdo a nossa hoje, ndo
que a gente escolha, ah quero s6 familia, ndo. Mas que o publico mais agora é familia.
Pesquisadora: Existe algum canal especifico de interacdo com os clientes? Quer seja WhatsApp ou

Instagram um desse é o principal que vocé mantém contato com eles.

Proprietaria C:
Pesquisadora:
Proprietaria C:
Pesquisadora:
Proprietaria C:
Pesquisadora:
Proprietaria C:
Pesquisadora:
divulgar?

Proprietaria C:
Pesquisadora:
Proprietaria C:
Pesquisadora:
Proprietéria C:

E o WhatsApp.

O WhatsApp?

Isso!

E quais sdo as estratégias de vendas utilizadas pelo seu negécio?

Atendimento?

Como vocé faz pra vender a hospedagem?

E... atendimento em primeiro lugar, segundo é... café da manha.

Assim, por exemplo, se vocé tem apartamentos disponiveis? Como vocé faz pra

Plataformas de vendas e sites.

Plataforma.

Isso.

E existe outras formas de que vocé faz pra alcancar essas vendas?

Nao, s6 essas dai mesmo e o modo de como trabalhar, porque quem vem geralmente

€ muito dificil ndo voltar ou ndo indicar.

Pesquisadora: Certo. Quais sdo as estratégias utilizadas pelo negocio durante a estadia do cliente
para satisfazé-lo? Descreva alguns servicos, produtos diferenciados, inovagfes desenvolvidas em
busca da satisfacdo dos clientes.

Proprietaria C: Primeiro atendimento, segundo café da manha, terceiro a... 0 apoio que a gente da,
desde o momento que a pessoa faz as reservas a gente ja faz uma...J& entra em contato oferecendo o
servico a gente tem parceiro organizar tudo, entao é isso essa estratégia que a gente faz. Mas primeiro
mesmo é atendimento.

Pesquisadora: Uhum... Dentre esses servicos tem alguma coisa que vocés oferecem para 0s
hospedes, alguma coisa diferente, além de todo esse apoio?

Proprietaria C: Tipo cozinha, eles podem usar cozinha e os quartos, todos os quartos sdo com
banheiros, porque isso € um diferencial todos os quartos com banheiro.

Pesquisadora: E se tratando de pds-venda vocés avaliam a experiéncia do cliente e buscam manter
um relacionamento com eles? Como? Utilizam algum dado ou website para revisar e aperfeicoar os
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seus servicos? Vocé entendeu? O héspede veio foi em bora fez as avaliagcdes dele e ai como é feito
esse pés-venda?

Proprietaria C: Nos temos uma mensagem automatica que a gente sempre manda pra eles depois
que eles saem, vendo como foi, se eles fizeram boa viajem se deu tudo certo, entendeu? E ficando a
disposicéo precisando de algo ou retornar ficamos sempre a disposi¢cao nao é sé o cliente foi embora
e pronto. N&o, a gente sempre dar apoio até o momento que chega em casa.

Pesquisadora: Entendi, no &mbito da imagem da empresa na comunidade desenvolve alguma acgéo
com foco social, ambiental ou cultural? Quais a¢6es sao realizadas pra fortalecer aimagem da empresa
junto a comunidade de Barreirinhas? Tipo vocés como proprietarios desenvolve acgfes junto a
comunidade?

Proprietaria C: As vezes tem alguém que faz algum evento e pede patrocinio e a gente ajuda, ajuda
com patrocinio. Se tiver que participar de alguma coisa algum curso se tiver a gente participa.
Pesquisadora: E na parte ambiental?

Proprietaria C: Também, se tiver que participar a gente participa.

Pesquisadora: Quais séo as acdes que vocés desenvolvem para o bem-estar do meio ambiente?
Proprietaria C: As vezes tem limpeza da beira rio, sempre que estamos disponiveis e tem a gente ta
também.

Pesquisadora: Entdo... Aqui nds finalizamos o roteiro da entrevista e eu agradeco as informaces e a
sua colaboracéo.

Proprietéaria C: Obrigado.

Transcricéo de entrevista com o Gerente — Resort D
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Pesquisadora: Entdo, antes de tudo boa tarde! Meu nome é Suziane, eu sou aluna da Universidade
federal do curso de Hotelaria, n6s temos um roteiro de entrevista anénima aqui, que faz parte do
trabalho concluséo do curso e o tema da minha pesquisa séo as estratégias de venda e pés-vendas
em meios de hospedagem em Barreirinhas. Eu vou precisar s6 de algumas informacdes pra qualificar
o perfil do estabelecimento ta?

Gerente D: Certo.

Pesquisadora: Quanto a isso vocé pode informar o segmento da empresa, a quantidade de
funcionarios, o tempo de existéncia, o seu cargo, sua escolaridade e o bairro.

Gerente D:Bom, o segmento é na area de turismo, é hospedagem a gente trabalha exclusivamente
com hospedagem, agregado a isso a gente tem restaurante dentro do hotel. E a outra pergunta foi?
Pesquisadora: A quantidade de funcionarios.

Gerente D: Nos temos hoje uma média 140 funcionarios ligados diretamente. E a outra??
Pesquisadora: O tempo de existéncia.

Gerente D: Estamos ha 20 anos no mercado.

Pesquisadora: 20 anos né?

Gerente D: 20 anos.

Pesquisadora: Segmento de hospedagem é resort né?

Gerente D: Exatamente.

Pesquisadora: E o seu grau de escolaridade?

Gerente D: Eu sou formado em turismo e hotelaria pela unidade vale do Acarau Uva, sou pos-graduado
em ciéncias ambientais e tenho graduagéo também em administracéo.

Pesquisadora: Certo. Entdo eu vou comecar aqui jA com algumas perguntas t4?

Gerente D: Ta!

Pesquisadora: Quais séo as acdes de marketing desenvolvidas pelo negécio?

Gerente: Bom, hoje a gente tem nossas redes sociais que é um trabalho muito forte e que chama muita
atencdo, tudo que a gente faz hoje ta movido dentro da internet né?

Pesquisadora: Uhum...

Gerente D: Positiva ou negativamente o nosso termdmetro é oque o nosso cliente fala 14, entdo assim
se a gente atende bem talvez nem todos que saiam daqui pra fazer essas publicacdes, mas a gente
consegue detectar nossas falhas, nossos defeitos o que a gente pode melhorar em cima das avaliagdes
das redes sociais, entdo o que a gente trabalha muito é realmente fixar Instagram, Facebook, portais
on-line de venda e basicamente seria isso.

Pesquisadora: E quais sdo seus principais canais de comunicacao?

Gerente D: Seria... Nés temos hoje oito canais de venda on-line, entre os maiores Booking, Expedia,
hotéis.com e as redes sociais que é Facebook e Instagram.

Pesquisadora: Facebook e Instagram.

Gerente D: Isso.

Pesquisadora: Essas duas, Facebook e Instagram vocés publicam constantemente?

Gerente D: Constantemente! na verdade tem uma empresa que cuida disso pra gente fora inclusive
do estado, postando exatamente tudo que a gente oferece e frisando tudo aquilo que o cliente sai com
satisfacdo, entdo eles sempre replicam tudo que os clientes colocam o tempo todo, diariamente esse
Facebook esse Instagram ele ta sendo atualizado.

Pesquisadora: Certo, existe uma compreensdao clara do publico-alvo do negécio?

Gerente D: N&o entendi, desculpa.

Pesquisadora: Se existe uma compreenséo clara do publico alvo do negécio, por exemplo, é... O
segmento de vocés é direcionado aqui.

Gerente D: Sim.

Pesquisadora: Vocés tém essa clareza?

Gerente D: Sim, na verdade o cliente nosso hoje aqui ele tem é... A gente tem um publico-alvo ja, entao
guem vem pra ca ja vem exclusivamente porque ja conhece ou porque tem alguma indicagao a respeito
né. E na cidade de barreirinhas a gente tem uma categoria de resort, 0 que muitos, na verdade a maioria
nao tem entdo quem procura um pouco mais de conforto e de lazer, area de lazer, piscina, quadra de
ténis. O que a gente agregou foi o que 0 publico comegcou a procurar as pessoas hdo vem
exclusivamente sé pra visitar os lengois, ela vem pra ficar dentro do Hotel isso é fato hoje, o que antes
eles vinham pra ficar duas noites, hoje eles ja passam 5, 6 diarias que faz com que a gente busque
melhora cada vez mais a parte de lazer pra dar opc¢éo pro cliente ficar aqui dentro.

Pesquisadora: Uhum... E como fazem pra se comunicar com este publico ja com esse segmento?
Assim, por exemplo, vocé disse que ja tem um publico determinado, como vocé faz pra comunicar com
esse publico determinado?
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Gerente D: A gente tem um banco de dados de todos os clientes e o setor de reservas hoje funciona...
Funcionou muito por e-mail e hoje funciona muito pelo WhatsApp, entdo esse publico ele recebe
mensagem a cada més de tudo que agente ta ofertando se a gente cria algo novo dentro do hotel a
gente exclusivamente ndo so6 coloca nas redes sociais como também direciona pra cada cliente desse
que ta dento do nosso banco de dados, obviamente se eles permitem estar enviando. Muita gente: ah,
nao quero receber a gente ja bloqueia, mas a cada més a gente tem feito essas publica¢gGes diretamente
pra esses clientes que estdo dentro do banco de dados aqui do Hotel.

Pesquisadora: E... Existe algum canal especifico de interacdo entre os clientes recorrentes? Um
especifico, vocé ja até enfatizou né? A questdo do WhatsApp.

Gerente D: Do WhatsApp exatamente.

Pesquisadora: E mais pelo WhatsApp.

Gerente D: E pelo WhatsApp, hoje é muito forte inclusive a gente tem até que contratar a demanda
tem que aumentar em relagéo as pessoas que tem que responder, porque a gente ndo pode deixar o
cliente esperando por muito tempo. Entdo antes a gente tinha uma resposta em 5 a 10 minutos hoje
tem que diminuir um pouco mais porque a demanda aumentou, entdo pra isso a demanda pra contratar
aumentou também.

Pesquisadora: Uhum... E quais sdo as principais estratégias de vendas utilizadas pelo negécio?
Gerente D: Como o turismo na verdade na regido cresceu muito é... O trabalho de 20 anos fez com
que o nome do Hotel crescesse muito, entdo como muita gente ja vem pra ca exclusivamente porque
sabe que € bom, porque recebeu alguma indicagdo, entdo a gente ndo precisa exclusivamente fazer
um trabalho muito forte porque a demanda ta ofertando muito mais do que a gente precisa divulgar,
hoje principalmente nesse periodo de junho, julho, agosto, setembro antes a gente tinha uma demanda
de 70% de ocupacéo, hoje estamos com 100% de ocupagdo e nos meses que a gente sente uma
necessidade entra na parte da divulgacao pelas redes sociais Instagram principalmente é muito forte,
a gente oferta descontos, pagamentos avista até 30% de desconto e faz promog¢do , como jantar
incluido, algum passeio alguma coisa que possa chamar um pouco mais de atencdo pra demanda
aumentar nos meses de baixa estacao.

Pesquisadora: Uhum... entendi. E quais sdo as estratégias utilizadas pelo negécio durante a
experiéncia de estadia do cliente para satisfazé-lo?

Gerente D: Na recepgéo tem uma ficha de elogios e criticas né? E sugestdes entdo em cima disso a
gente consegue ter um retorno diretamente o cliente saiu ele tem a opc¢éo de escrever tudo aquilo que
ele gostou, ou que pode sugerir pra melhorar, entdo em cima disso faz com que essa resposta ndo va
s6 pra ele como aplicar aqui no hotel.

Pesquisadora: Mas existe tipo algo que tipo... O cliente chegou aqui e vocé tem algo a oferecer pra
que ele sinta-se... A experiéncia dele, tipo assim seja além do que ele espera.

Gerente D: Além do que ele espera?

Pesquisadora: Isso. Ele chegou aqui e vocé... O que tem aqui pra... pra...

Gerente D: Geralmente quem, quem na verdade o hotel em si ele ndo faz é o que chama atengédo em
muitos é a questdo do atendimento desde a recepc¢do até a parte do restaurante, entdo assim muitos
clientes quando vem pedem alguma coisa diferenciada como vocé ta falando, a gente serve um drink,
uma agua de coco é... grupos diferenciados a gente oferta uma danca cultural da cidade pra chamar
um pouco mais de atencdo, ndo s6 do hotel, mas da regido, da cultura do local.

Pesquisadora: Entendi. E... sim vocé ja descreveu né! Os servicos que no caso S30 esses que Vocé
chama pra proporcionar uma experiéncia.

Gerente D: Sim... Uma experiéncia pro cliente.

Pesquisadora: Em questdo de produtos ndo?

Gerente D: Nao.

Pesquisadora: Nem produtos nem...

Gerente D: N&do, minto produtos a gente tem aqui no hotel uma olaria que é feito toda a parte de
ceramica do hotel, barro. Entéo o cliente tem a opgdo de conhecer essa olaria e fazer sua propria peca,
de moldar sua propria peca, essa peca ele pode escrever a data o nome dele e a gente envia pra ele
assim que a gente faz a... queima da peca e manda pelo correio para o cliente. Entdo essa experiéncia
ele tem e pode levar, muita gente gosta.

Pesquisadora: Uhum... Entdo é uma estratégia diferenciada né?

Gerente D: Isso exatamente.

Pesquisadora: E se tratando de p6s-venda? Vocés avaliam a experiéncia do cliente e buscam manter
um relacionamento com eles?

Gerente: Com certeza, € ela que faz a gente saber 0 que esta certo e o que esta errado, a partir do
momento que o cliente sai satisfeito a gente procura em cima disso melhorar cada vez mais, caso
contrario a gente ver onde que ta pecando pra que ndo ocorra hovamente, geralmente o cliente hoje
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ao invés dele reclamar em rede social, ele chama a administracdo. Entdo em cima disso a gente vai
vendo 0s pontos negativos de cada setor, cada setor hoje tem uma pessoa responsavel, sdo essas
pessoas que sdo chamadas pra administrar o hotel inteiro. Até chegar a parte principal. Esse pés-venda
é exatamente pra que esses erros ndo acontecam, em cima disso cada questionamento deles é
avaliado sim.

Pesquisadora: Existe, por exemplo, na questdo de... Além desses dados essas informagdes que sdo
repassadas, assim que eles procuram a diregdo, por exemplo, através de web site pra revisar e
aperfeicoar os servigos ofertados existe essa analise?

Gerente D: Vocé diz do que eles deixam registrados?

Pesquisadora: Uhum... Sim.

Gerente D: E todos os sites tém opgdes de criticas e elogios a maioria vai criticar entdo essas
mensagens sdo todas lidas e respondidas isso pelo setor de reservas, todos os dias essas respostas,
esses questionamentos tem que ser respondidos.

Pesquisadora: Uhum... Certo. E no ambito da imagem da empresa na comunidade? Desenvolve
acOes com foco social, ambiental ou cultural? Quais séo as a¢fes realizadas para fortalecer a marca
da empresa junto a comunidade de Barreirinhas?

Gerente D: Hoje eu diria que cultural por cada grupo que chega a gente da valor realmente a essas
dancas culturais que a gente precisa, que a gente faz questdo de chamar de ver de qual é a regiéo,
qual é o interior pra apresentar isso pro publico, ambiental hoje a gente trabalha com compostagem a
gente ndo tem, nosso residuo ele é totalmente reaproveitado, papeldo, plastico, vidro ele é totalmente
reciclado através de empresas que compram esses residuos, a gente ndo joga nada no lixdo da cidade,
isso é uma questédo de consciéncia também né. Entdo como a gente € um grande gerador realmente
de residuo a gente tem que se adequar aquilo que o ambiente pede né?

Pesquisadora: Sim.

Gerente D: A gente é obrigado a fazer? E... Mas é uma questdo de consciéncia, entéo hoje a gente
tem essa preocupagéo sim com meio ambiente, ndo sé vidro, papeléo, plastico, como organico a gente
tem tentado de alguma forma fazer com que isso seja reaproveitado de alguma forma. obviamente tudo
legalmente t4?

Pesquisadora: Uhum... Muito bem e quanto ao social? Quanto cultural vocé citou as dancas, a
ambiental essas acdes e o social?

Gerente D: A principio a gente ndo tem tido contato com nenhuma comunidade, com setor publico, ja
tentamos inclusive até pra ajudar nos setores, mas atualmente ndo. Somente cultural e ambiental o
trabalho que tem sido feito dentro da comunidade.

Pesquisadora: Entendi.Ta certo entdo. O nosso roteiro de entrevista se encerra aqui, e eu agradecgo
sua colaboracéo.

Gerente D: Obrigado.

Transcricdo de entrevista com o Gerente — Flat E

Pesquisadora: Entao antes de tudo. Boa tarde, meu nome é Suziane. Eu Sou aluna da Universidade
Federal curso hotelaria e n6s temos. aqui um roteiro de entrevista essa entrevista € andnima néo
precisa identificacdo, mas eu tenho umas perguntas que servem para tracar o perfil dos
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estabelecimentos os meios de hospedagem. O tema do minha pesquisa é a estratégia de venda e poés-
venda nos meios de hospedagem de Barreirinhas. E para comegcarmos nosso roteiro de entrevista. Eu
gostaria que o senhor classificasse 0 segmento do estabelecimento, t4? Falasse a quantidade de
funcionarios, o tempo de existéncia, a sua funcao e a sua escolaridade.

Gerente E: Boa tarde, Certo. Bom a empresa aqui, ela € uma empresa um meio de hospedagem
classificado como o flat. Porque nés temos aqui a parte de hotelaria e a parte de apartamentos que néao
sdo hotelaria sdo de conddminos que utilizam para uso préprio. Certo?

Pesquisadora: Certo.

Gerente E: E... A quantidade de funcionarios hoje atualmente nés estamos com 43 funcionarios na
folha de pagamento, a minha funcao, é... o tempo de existéncia, né? A empresa existe desde 2005
entdo ja sdo 18 né?...17 anos vai fazer agora esse ano 18 anos em outubro.

Pesquisadora: Téa certo. Ah... Sua funcéao?

Gerente E: Eu sou administrador e gerente acumulo também um cargo de gerente.

Pesquisadora: Qual a sua escolaridade?

Gerente E: A minha escolaridade € ensino superior completo sou formado em administracdo de
empresa.

Pesquisadora: Entendi. Agora vou direcionar as outras perguntas, quais sao as a¢fes de marketing
desenvolvida pelo negécio?

Gerente E: Certo. Bom nés temos uma empresa que € uma empresa de S&o Luis que faz a nossa
assessoria de marketing td? Entdo através dessa empresa a gente divulga o empreendimento nas
redes sécias, no6s temos também um site que a gente faz a divulgacdo, a gente também divulga em
canais de vendas na internet que sdo as chamadas as OTAs, agéncias virtuais, como a Booking, a
decolar, a Trend. Além disso, nés temos um trabalho que sao prestados pela empresa também de Sao
Luis que faz a divulgacdo nossa através da central de reserva de atendimento entdo, esses séo 0s
meios de divulgacdo que a gente utiliza...

Pesquisadora: As a¢Bes de marketing né?

Gerente E: Isso, as a¢gfes de marketing.

Pesquisadora: Entdo vocé ja respondeu essa pergunta, que engloba na verdade os principais canais
né? Que vocé ja enfatizou.

Gerente E: Uhum... Certo.

Pesquisadora: Existe uma compreensao clara do publico-alvo do negécio?

Gerente E: Sim, a gente aqui, por... ter... como mensurar a acao de qual é o perfil do nosso hdspede,
nosso cliente? A gente tem como identificar bem com clareza né? O publico-alvo, certo? Entdo a gente
faz agdes de marketing justamente direcionado pra esse publico-alvo né?

Pesquisadora: Qual seria o publico-alvo?

Gerente E: O publico-alvo principal nosso é... o turismo de lazer ta? E a gente tem também através de
relatério que podemos mensurar, ai tem como identificar o destino desses turistas entdo a gente sabe
a origem do turista que vem para o nosso empreendimento se ele ta vindo é... da regido nordeste, da
regido sudeste se ele vem através de agéncia, se ele vem através de operadora, se ele faz a reserva
diretamente no hotel. Entdo a gente tem como mapear tudo isso ai e tudo isso ai vai nos da justamente
é... o perfil do nosso publico alvo pra que a gente desenvolva as acdes de marketing encima desse
publico.

Pesquisadora: Uhum... E para se comunicar, como fazem para se comunicar com esse publico?
Gerente E: Olha ai entra novamente a questdo da rede social, entdo é através das redes sociais e
também a gente tem uma comunicacdo muito forte com publico através do e-mail t&? WhatsApp.
Pesquisadora: Entdo, existe algum canal especifico de interagdo com os clientes recorrentes? entéo
entra essa questdo do e-mail, do WhatsApp.

Gerente E: Isso. do e-mail, do WhatsApp, do Instagram né? Mais redes sociais né? Hoje as redes
sociais, elas estdo agindo com muita frequéncia nessa interagdo né? entre o cliente e a empresa.
Pesquisadora: Sim, E quais as principais estratégias de vendas utilizadas pelo negécio?

Gerente E: De venda? Bom... a estratégia de venda € a gente ta sempre buscando é... fazer a
divulgacéo de promogdes ta? O nosso fluxo maior aqui de hdspedes s&o nos finais de semanas. Entéo
para que a gente possa também ter uma ocupacao é... interessante durante a semana ou seja de
segunda até quinta-feira que normalmente € o periodo que tem uma menor taxa de ocupacéao, a gente
tem como estratégia fazer com que nesses periodos a diaria figue um pouco abaixo do valor da diaria
de fins de semana e a gente faz essa divulgacao justamente para poder compensar né? A ocupacao
da semana que um pouco baixo com relacéo aos finais de semana.

Pesquisadora: Entéo, a estratégia € voltada s6 a esse direcionamento né? como vocé ta falando, e
existem também parcerias com outras empresas?
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Gerente E: Isso. Sim... Sim. As parcerias ndo diretamente com empresas, mas é... através de
divulgacdes que a gente faz também em redes sociais que é muito importante hoje em dia, a gente
sempre lanca uma promocao, a gente sempre divulga né? Algum atrativo, algum evento, alguma coisa
gue a gente va fazer aqui durante a semana que seja um cantor que a gente traz para 0 nosso
restaurante para divulgar isso ai e atrair o cliente pra aqueles periodos de menor indice de ocupacéo.
Pesquisadora: Certo. E quais sdo as estratégias utilizada pelo negécio durante a experiéncia de
estadia do cliente para satisfazé-lo descreva alguns servigcos produtos diferenciados e inovacgfes
desenvolvidas em busca da satisfacdo do cliente?

Gerente E: Bom, uma acao que a gente sempre tem aqui e isso é corriqueiro é... quando a gente tem
um hospede que ele ta passando por data de aniversario dele aqui no empreendimento. A gente sempre
faz uma arrumacéo diferenciada no apartamento porque pela data que ele coloca data de nascimento
na ficha de identificacdo, a gente sabe que ele vai td passando o aniversario dele aqui entdo como
surpresa a gente prepara uma arrumacéo toda diferenciada no apartamento. Quando a gente recebe
uma reserva que indica que aquela reserva é uma lua-de-mel, por exemplo, entdo a gente também faz
uma arrumacao diferenciada no apartamento né?

Pesquisadora: Sim.

Gerente E: [...] entdo essas sdo a¢do que a gente procura encantar o cliente com esse tipo de agéo,
além de procurar no dia a dia sempre atender qualquer necessidade que o héspede tenha. Entéo,
muitas vezes ele vem procura na recepcédo informacgfes a respeito de passeios o que ele pode fazer
na cidade e essas indicacdes sado feitas com esse intuito de fazer com que o cliente que t4 na casa seja
cativado.

Pesquisadora: Uhum...

E em se tratando de pos-venda. Vocés avaliam a experiéncia do cliente e buscam manter um
relacionamento com eles? Como isso acontece? Utilizam alguns dados website para realizar e
aperfeicoar os servigo e produtos ofertados?

Gerente E: Sim, a gente tem aqui um questionario que o héspede pode preencher depois do check-
out entdo, na propria recepgao € disponibilizado pra ele é... um opinario onde ali naquele opinario ele
pode escrever a experiéncia que ele teve aqui no flat dizer o que é bom o que que foi ruim, a gente tem
um painel de classificagdo do servico né? De ruim, razoavel, bom, excelente. Entdo, com foi seu
atendimento no restaurante? Como foi a limpeza do seu apartamento? E... a simpatia dos funcionarios?
Entdo ele vai responder naquele opinario e a gente vai avaliar vai fazer uma compilagdo desses
formulario, desses questionario no final e ai a gente vai saber com foi a estadia daquele héspede aqui,
muitos também fazem através dos canais, onde eles fizeram a reserva por exemplo a Booking, e a
Trend eles disponibilizam 14 no site deles também um espacgo para o hospede que ja fez check-out,
coloque l4 também a sua opinido, faga sua avaliacao do periodo em que ele esteve hospedado. Entdo
a gente também recebe essa avaliagdo tem como a gente acessar esse site e 14 a gente vai ver como
foi a opinido do hospede com relagdo ao nosso servigo e ao nosso produto também. Entdo, com base
nesse feedback a gente vai dar resposta pro cliente de também tomar decisdes né? Tomar é... criar
acOes pra que a gente possa corrigir determinadas falhas que sejam apontadas pelo cliente.
Pesquisadora: Sim. E no &mbito da imagem da empresa na comunidade. desenvolve acdes com foco
social, ambiental ou cultural? Quais a¢des séo realizadas pra fortalecer a marca da empresa junto a
comunidade de Barreirinhas?

Gerente E: Entdo, nosso Flat desde que foi instalado né? Aqui em Barreirinhas, sempre teve um
conceito muito bom com a populacédo local né? E... iniciando justamente pelo principal objetivo da
empresa que é criar oportunidade de emprego para as pessoas da cidade. Entdo, hoje dos 43
funcionario que eu citei que nos temos aqui a totalidade deles sdo moradores da cidade, entendeu? A
gente ndo tem pessoas que a gente busque fora da cidade da Barreirinhas para trazer pra trabalhar
aqui, a gente sempre procura privilegiar e selecionar méo de obra local, entdo esse ja € um conceito
gue veio desde a instalagdo do empreendimento aqui, &4 de 2005. Ta?

Pesquisadora: Sim.

Gerente E: E uma outra situacdo que a gente procura ter essa interagdo com a comunidade é em
determinadas épocas como, por exemplo, dia da crianga a gente recebe criancas de rede de ensino
municipal né? Para fazer uma visita ao empreendimento a gente sempre tem a solicitacdo de alunos
do IFMA que é o instituto tecnoldgico aqui da cidade e que buscam também conhecer o
empreendimento a gente tras eles aqui pra também poder fazer essa interacdo com a comunidade e
eventos culturais como agora na época do Sao Jodo a gente contrata grupos folcléricos grupos de
acoes culturais da cidade como bumba-meu-boi, quadrilhas é... esses grupos que fazem a festa da
cidade, entendeu? Entéo a gente sempre busca privilegiar né? Essa cultura através da interacdo com
a comunidade local.

Pesquisadora: Certo. E Quanto ao aspecto ambiental?
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Gerente E: Também porque a gente tem acdes aqui que séo voltados justamente para preservagao
ambiental exemplo, nés somos um Unico meio de hospedagem da cidade que tem uma instalacdo de
tratamento de esgoto que nao joga nada de poluente de produtos poluentes ou agua servida do rio sem
antes ser feito o tratamento.

Pesquisadora: Sim.

Gerente E: [...] Entdo a gente sempre busca é.. ter essa preocupagdo também é... energia, a gente
instalou agora um sistema de energia solar justamente pra também evitar o0 consumo excessivo de
energia elétrica, entdo € coleta de lixo, a gente tem uma coleta de lixo ndo seletivo porque a prefeitura
ainda néo disponibiliza esse tipo de coleta. Mas diferentemente de outros empreendimentos aqui da
cidade que jogam lixo ai em qualquer lugar da rua, a gente tem um caminhao que vem aqui recolhe
todo nosso lixo né? O lixo organico é separado do lixo seco para ter esse cuidado para ndo ta agredindo
0 meio ambiente.

Pesquisadora: Sim. Ta certo. Pois entdo, aqui nos finalizamos nossa entrevista e eu agradeco sua
colaboracéo.

Transcricdo de entrevista com a Gerente — Pousada F
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Pesquisadora: Entéo, antes de tudo, Boa tarde! Meu nome é Suziane e estou aqui pra seguirmos esta
entrevista né?! E... Antes de qualquer coisa gostaria que vocé me informasse o segmento da empresa
né?! A quantidade de funcionarios, o tempo de existéncia é... Cargo né a sua funcdo, a sua
escolaridade, bom essas informac¢éezinhas.

Gerente F: Boa tarde! Ta. E... Tempo de existéncia nos vamos fazer 25 anos agora em setembro, dia
12 de setembro faz 25 anos de CNPJ né, e... nos temos hoje 31 funcionarios, hoje eu sou gerente geral
€ do hotel e 0 que mais ai que tu perguntaste?

Pesquisadora: A escolaridade?

Gerente F: Ah, eu sou formada em turismo, sou turismologa e?

Pesquisadora: A localizagdo?

Gerente F: Localizacdo?! Ah, aqui fica no centro, a gente tem uma grande vantagem porque a gente
fica no centro é bem pertinho pra os hospedes que estdo aqui, mesmo que eles estao de carro proprio
eles ndo precisam é vim aqui no centro, por nos estamos no centro bem aqui na Beira Rio, bem aqui
numa farmacia, que néo precisa de carro para se locomover.

Pesquisadora: Uhum...

Gerente F: A pousada ela é, é bem ampla tem um estacionamento grande.

Pesquisadora: T4 certo.

Gerente F: E, é isso.

Pesquisadora: Entdo vamos para nossa primeira questao aqui né?

Pesquisadora: Quais sdo as acbes de marketing desenvolvidas pelo negécio?

Gerente F: Quais sao...

Pesquisadora: as estas... As acdes de marketing

Gerente F: Pronto. Oh... N6s temos as redes, hoje em dia é rede social, né? instagram principalmente,
facebook ele ja esta um pouquinho mais, mais digamos assim esquecido, mas o instagram é, entao
hoje nossa ,nossa grande arma digamos assim de marketing é o instagram onde a gente trabalha as
promogdes , onde a gente trabalha fotos do hotel ,fotos do destino éee, é isso de eventos que também
as vezes tem que onde os hospedes estdo e compartilham seus momentos e marcam a gente e a gente
vai e reposta, entendeu? Mas a gente tem também onde é um grande marketing séo os portais que, a
gente tem é , a gente tem e trabalha com varios portais e um dos mais importantes digamos assim, que
principalmente em questédo das avaliagBes é o TripAdvisor.

Pesquisadora: Uhum...

Gerente F: google, TripAdvisor, e o Booking também. Quando alguém vai viajar que a nossa
preocupacdo é essa né? Que quando alguém vai viajar e que ele ndo conhece o local, ele vai
provavelmente, no Booking ou no TripAdvisor pra vé as avaliacdes do hotel que ele vai ficar se tem
avaliacfes boas ele provavelmente, ele vai ficar nesse hotel, se ndo tem boas avaliagbes ele vai
procurar outro ,entéo a gente trabalha muito isso ali.

Pesquisadora: Sim. Entao vocé ja acabou respondendo né a seguinte... [RISO] préxima pergunta.
Gerente F: [RISO]

Pesquisadora: Que no caso seria... Quais 0s principais canais de comunicacéo né no que vocé tava
falando no caso séo as redes sociais e 0s portais né?

Gerente F: E... a nossa principal rede de comunicac&o hoje é o nosso WhatsApp, ndo vou nem te dizer
que é nosso numero fixo, porque a Oi acho que faliu ndo sei mas ta muito ruim, mas a nossa principal
comunicacao hoje é pelo WhatsApp e pelas redes sociais, a rede social instagram é... Facebook a
gente t4 até pensando em criar um tik tok também né porque eu acredito que num futuro ndo muito
distante bem ai mesmo que hoje tik tok, ele ja tem um alcance muito grande o tik tok né ? E o instagram
ele criou o reels justamente por isso pra ndo ficar pra tras do tik tok né

Pesquisadora: Uhum... Certo.

Gerente F: Porque ele viu que ia perder a vez pro tik tok , éee , € isso mais assim a nossa comunicagao
maior € essa e assim a gente tenta ,a gente tenta ndo, a gente trata o hospede o0 aqui com maximo
gue puder pra que.. A melhor propaganda é do de boca a boca né?

Pesquisadora: Sim.

Gerente F: Onde ele chega ele indica, entdo é a melhor.

Pesquisadora: Com certeza.

Pesquisadora: Existe uma compreensao clara do publico-alvo do negécio?

Gerente F: Uma compreenséo clara?

Pesquisadora: Uhum...

Gerente F: Eu ndo entendi muito bem a pergunta.

Pesquisadora: E assim, se tem compreens&o da area do publico, por exemplo, aqui € o nosso principal
publico, nosso principal alvo é determinado segmento, segmento mais jovem, segmento de negécio
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Gerente F: Ah, pronto. Nosso principal segmento é o turismo mesmo que ele vem, pelo turismo, a
gente recebe muito também a trabalho inclusive a gente tem contrato com algumas empresas que
mandam mensalmente , eles manda gente pra ca é a trabalho mais € muito pouco ,mas o segmento
maior mesmo € o turismo a gente digamos assim é aquela turma mais jovem digamos que é meio a
meio porque a gente trabalha muito com a terceira idade também.

Pesquisadora: E, né?

Gerente F: Ta, mais assim é muito familia a pousada ela é preparada pra receber tanto familia quanto
pra receber um casal em lua de mel

Pesquisadora: Certo. Entdo a pousada o segmento € laser né? O publico que esta a laser predomina
né

Gerente F: Predomina.

Pesquisadora: E como fazem para se comunicar com esse publico?

Gerente F: Ja dentro? Quando ele ja esta dentro da pousada?

Pesquisadora: Sim. E depois...

Gerente F: E depois que ele sai?

Pesquisadora: Oh existe algum canal especifico de interagdo com os clientes recorrentes?

Gerente F: Oh a gente, 0 que a gente tem € assim como eu ti disse. As, as 0 hosso canal principal é
WhatsApp e as redes sociais, né?

Pesquisadora: Uhum...

Gerente F: Entdo a gente faz muito isso. N6s temos um, um dentro do nosso sistema, um programa
dentro do sistema que ele... Envia quando ele faz check-in , quando o hospede faz check-in ele recebe
um link pra avaliar, pra fazer uma avaliagdo como foi o check-in dele, se teve alguma coisa de errado
ou 0 que, que aconteceu, esse link, essa resposta dele eu ja recebo no meu e-mail. Entdo se teve
alguma coisa de errado eu ja vejo o que que foi, e ja vou tentar me precaver para que a estadia dele
ndo aconteca nada, né jA vou me ater a esse fato. E no check-out ele também recebe um link de
avaliacéo... De como foi a estadia dele e 0 que sucedeu entdo assim, tudo isso ai nos ajuda se teve
alguma coisa que ele ndo gostou a gente tem como responder, entrar em contato com ele, pedindo
desculpa ou no check-in se tiver alguma coisa a gente ja fica atento aquele hospede que digamos assim
€ um héspede “chato” né mais exigente, ndo vou nem dizer chato, mais exigente e ai 0 nosso canal de
comunicacao com eles € esse ai, as redes sociais, 0 WhatsApp porque eles passam um ficha onde fica
todos os dados.

Pesquisadora: T4 certo.

Gerente F: E quais as principais estratégias de venda utilizadas pelo negécio?

Gerente F: E... Principais estratégias estdo é... no marketing né? A gente...

Pesquisadora: Como é que vocés trabalham?

Gerente F: [...] E, a gente trabalha assim as vezes, a gente monta o tarifario, é... Manda para as
agencias nos trabalhamos com tarifa normal, balcao, tarifa especial e tarifa NET. Tarifa especial é para
aguelas agencias que tem um fluxo maior de clientes com a gente, que ja trabalha muito tempo, ta? A
gente faz um faturamento pra eles, fatura eles enviam tem agéncia que tem sete dias pra fazer o
pagamento apés o envio do boleto do valor de todas essas reservas pra ele, e tem agéncia mais
especial, digamos assim que tem um prazo de quinze dias pra efetuar esse pagamento. E no geral...
Sem ser com as agéncias, em baixa temporada a gente trabalha muito com promocdes, e € esse o
trabalho em datas especiais, formar pacotes enviar para os clientes tA mandando um direct para o0s
clientes dessas promocdes que ele é um cliente especial, dessa forma.

Pesquisadora: Ah, muito bem, E quais as estratégias pelo negécio durante a experiéncia e estadia do
cliente para satisfazé-lo? O cliente chegou aqui e ai...

Gerente F: Oh uma das estratégias que nés temos aqui, ndo sei se uma outra pousada tem, a gente
tem o bem receber. Qual é o bem receber? No dia do teu check-in, tu t4 fazendo teu check-in a gente
ja oferece um suco na recepcao, ja fica o suco com as tagas e a gente oferece para o cliente de forma
gratuita e geralmente também em datas, em alguns pacotes ao invés do suco a gente da um vale
caipirinha ele recebe vale caipirinha e ele vai ao bar que nos temos e o gargcom ja faz uma caipirinha
pra ele e se é aniversério a gente sempre fica atento nas datas e se é aniversario a gente ja prepara
uma surpresinha no dia do aniversario, ja faz uma decoragéo na cama ,ja deixa um mimo para o cliente,
entendeu? E eu sempre tenho a preocupacéo de ta andando ali, tentando conversar saber se ta tudo
bem, se ndo ta... Se aconteceu alguma coisa e tentar resolver antes que o hospede saia. Se ele ndo
ta satisfeito pra tentar no minimo, minimizar aquilo ali, reverter a situacdo dependendo da situacao ja
aconteceu, varias... Algumas vezes vérias néo. E... ja aconteceu alguma coisa e o hospede n&o gostar
e ele: Ah eu quero falar com a gerencia, ai vem aqui conversa e me relata o que aconteceu e além de
pedir desculpa de dizer que ndo vai mais acontecer, a geralmente da uma cortesia, um jantar, ou um
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jantar que ele pediu e ndo veio do jeito que ele queria reclamou de alguma coisa, a gente: olha o senhor
nao vai pagar isso aqui, a gente manda tirar da conta e essas coisas.

Pesquisadora: Uhum...Ta certo. E... em se tratando de pds-venda? Vocés avaliam a experiéncia do
cliente e buscam manter um relacionamento com eles? Como isso acontece? Utilizam algum dado ou
website para realizar e aperfeicoar os servigcos /produtos ofertados?

Gerente F: Olha no pés-venda é aquilo que eu ti falei eu diariamente entro no google, nds temos o
google meu negocio, TripAdvisor e no booking e vejo as avaliagbes e respondo e no mais, € no
WhatsApp o cliente sai, ndo sédo todos mas geralmente a gente manda uma mensagem principalmente
aqueles que se teve contato, é como foi ou se ficou alguma coisa que nao foi legal, nos conte como
foi, que a gente promete ta melhorando, mas sédo nessas avaliagbes nos temos também um
questionario, eu ja quase nao estou deixando depois que a gente ta com avaliacdo, mas eles recebem
pra fazer uma avaliacdo depois que eles estéo recebendo o link que é novo ainda, ainda nao ta... Eu
quase nao td botando esse aqui.

Pesquisadora: Entendi. E no ambito da imagem da empresa na comunidade, desenvolvem ac¢des com
foco social, ambiental ou cultural? E quais a¢des sdo realizadas para fortalecer a marca da empresa
junto a comunidade de Barreirinhas?

Gerente F: Olha, a na verdade ndo tem feito acdes o que a gente tem € dentro da pousada passava
um pedaco do riacho Tibucio e a gente fez uma revitalizacdo desse riacho e l14 tem peixes os hospedes
tem uma diversao pesque e devolva né?

Pesquisadora: Uhum...

Gerente F: Ai ndo pode levar o peixe, ndo pode comer nem nada a gente sé pesca e devolve, a gente
trabalha também com a coleta seletiva a também tem a questdo do 6leo , de frituras... Frituras de
salgado, fritura de... Que a gente ndo descarta assim, sempre da pra uma senhora que ela faz alguns
trabalhos de utilizagdo do 6leo, sabdo alguma coisa assim.

Pesquisadora: Uhum... E no aspecto cultural?

Gerente F: Oh, cultural digamos que sim né? Entao, esse periodo agora junino, eu aproveitei e chamei
algumas brincadeiras da cidade pra fazer algumas apresentagdes, € ndo sei se € isso [RISO]
Pesquisadora: Uhum... Sim. Muito bem. Pois entdo, aqui nos finalizamos nosso roteiro de entrevista,
e eu agradeco as contribuicdes.
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Transcricdo de entrevista com a Gerente Geral — Pousada G

Pesquisadora: Entdo, Bom dia. Eu me chamo Suziane, sou aluna da universidade federal do
maranhao, do curso de hotelaria, estou aqui para nos realizarmos essa entrevista através deste roteiro
com obijetivo de alcancarmos informac8es para a conclusdo do meu TCC, com base nisso eu informo
que a entrevista € andnima nao preciso de identificacdo mais eu preciso de algumas informacdes para
nés tracamos o perfil do estabelecimento. Certo?

Gerente G: Bom dia, Certo.

Pesquisadora: Quanto a essas informacgdes eu preciso saber o seguimento da empresa, a quantidade
de funcionarios, tempo de existéncia, seu cargo, a sua escolaridade e a localizagdo em que estamos?
Gerente G: ok. Entdo, é... no inicio o segmento é no meio de hospedagem, é... a quantidade de
funcionarios somos 16 ao total, e é... pousada.

Pesquisadora: Pousada!

Gerente G: Isso. Hospedagem e Pousada! E... Estamos & 12 anos, é... sou gerente geral.
Pesquisadora: Sua escolaridade?

Gerente G: Ensino médio completo.

Pesquisadora: E aqui a localizagdo é o centro?

Gerente G: E o centro.

Pesquisadora: A primeira pergunta para comegarmos o roteiro € 0 seguinte: Quais sdo as acdes de
marketing desenvolvidas pelo negdcio? Quais s&o os principais canais de comunicagéo utilizados?
Gerente G: Entdo, é... hoje além dos nossos portais de inicio seria 0 nosso site né? Ai depois a gente
foi criando os portais, é... foi se inscrevendo nos portais que ele proprio é... se vende né? Se divulga.
E em seguida hoje a gente a ferramenta, €... mais proximo que a gente tem hoje é o instagram né? A
gente investe muito nessa parte de alcancar né? Vocé lanca pra ter a visibilidade né? Da pousada. E...
tentar também algumas parcerias né? Pra que, é... se faca essa divulgagdo da pousada, ndo s6 da
pousada como do destino a um todo.

Pesquisadora: Uhum... Essas parcerias estao ligadas a quem, por exemplo?

Gerente G: Entdo, existe uns meios que sao particulares né? Que a gente vai direto, como é...
recentemente, é... a gente trouxe um blogueiro né? Que ele veio conhecer a pousada e divulgar.
Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] é... ah, outra ferramenta é juntar por exemplo, é... a gente tem um... grupo das 10
melhores pousadas que é 0 “G10”, é... esse ja € um... uma... parceria junto com as demais hospedagem
ndo é individual € o conjunto que... mais tudo muito voltado pro...pro... é... diretamente, é... nada por...
é... prefeitura, governo? N&o. Como é que eu posso dizer é... particular né?

Pesquisadora: Vocés... vocés, uniram-se né?

Gerente G: E... uma parceria de todos os empresarios né? Esses 10... essas 10 pousadas, se uniram
pra fazer uma ferramenta so, pra divulgar essas... é... esses estabelecimentos e um destino como um
todo para um pacote so.

Pesquisadora: Uhum... Entendi.

Gerente G: Ai hoje passa em vérias cidades né? Em cada cidade, eles colocam uma pessoa pra ficar
fazendo essa divulgagéo... isso tem nos ajudado muito desse grupo do “G10”.

Pesquisadora: Entdo sao os empresarios, os 10 empresarios que uniram-se produziram uma
ferramenta? E colocam uma pessoa para ficar circulando? Ou...ou...

Gerente G: Isso, é... em cada estado normalmente tem é...

Pesquisadora: um representante?

Gerente G: E... uma... vez por més eles se juntam pra... a... vamos divulgar esse...essa semana, esse
més vai ser em Sdo Paulo, ai tem uma pessoa que €... faz essa divulgacéo 14, em Sdo Paulo. E assim
as demais cidades dos estados.

Pesquisadora: Uhum... Entendi.

Gerente G: Tem nos ajudado muito isso.

Pesquisadora: Quais sdo os principais canais de comunicacdo pra se comunicar mesmo direto?
Gerente G: Entdo, hoje é cada vez mais é... por exemplo o telefone ta saindo né? Assim, a gente
recebe ligacGes mais o pessoal quer muito t4, é... no whatsapp, instagram, cada vez mais é... Usando
as ferramentas online né? Além disso, hoje a gente alguns é... Canais né? Que... De vendas mesmo
online, com tudo muito online.

Pesquisadora: Ta certo. Existe uma compreensao clara do publico-alvo do negécio? Como fazem para
se comunicarem com este publico? Entdo nesse caso pra ser mais clara. Eu quero saber o perfil, vocés
tém um perfil direcionado, tipo assim nosso empreendimento tem como objetivo alcangar um perfil...
este tipo de turista, um turista que tem este perfil, sabe?
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Gerente G: Sim, é... entdo. Como eu posso dizer... que existe...existe perfis que é
aquele...aquele...turista que vem a lazer né?

Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] ah, eu quero um local com piscina, com area, que € 0 que a gente nao tem, hoje o
Nnosso... 0 N0sso hospede é muito é... ndo seria econdmico nao € isso que eu quero dizer... mais... é...
tipo a gente ndo tem muito area de lazer como a gente nem tem piscina né? Ai a gente é... pra
compensar isso, a gente investe em servicos como é... 0s apartamentos, o café da manha pra tentar

L, -

compensar um pouco é... essa falta de... dessa parte de lazer. E... eu ndo consigo te dizer
especificadamente aah é um publico... é... “x”, porque assim o mesmo publico que vai pra buriti, eu
também tenho o que fica aqui.

Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] entdo, assim eu acho que hoje a gente consegui atender é... aquele hospede que vem
pra dormir ndo pra... porque eles passam o dia no passeio ele sabe exatamente que ele ndo tem isso
aqui. Entdo, ndo consigo te dizer claramente. Ah nosso publico é esse exatamente. € um publico mais
exigente né? Ele busca é... ter uma boa acomodacao, um bom café da manh4, isso a gente percebe
que é um publico mais exigente que ele sempre ta em busca disso.

Pesquisadora: Sim...

Gerente G: E... mais especificadamente ndo consigo te dizer assim, qual que é... se é um publico de
lazer ou ndo posso te garantir que néo é. Porque é o0 que a gente ndo tem, a gente ndo t4 nas margens
do rio, a gente ndo tem piscina, a gente ndo tem é... uma &rea de lazer. Ah! Eu t6 saindo de férias com
meus filhos e... e... preciso de uma &rea, ndo. A gente, ndo tem, entdo provavelmente esse ndo sera
nosso publico né?

Pesquisadora: E nesse caso n&o seria, mais nesse caso ele seria classificado entdo, por que na
maioria dos turistas né? A grande maioria chega aqui até Barreirinhas s6 por causa dos lengdis né?...
Gerente G: Sim, ele vem pra ca... A passeio.

Pesquisadora: Entdo nesse caso ele seria classificado como um turista de lazer né?

Gerente G: Exatamente.

Pesquisadora: Um perfil mais jovem? Mas terceira idade?

Gerente G: Entdo, a gente recebe muita terceira idade também, muito... muito...

Pesquisadora: Muita terceira idade né?

Gerente G: Muita...

Pesquisadora: Entdo é nessa linha né?

Gerente G: Sim.

Pesquisadora: Entdo seria um perfil mais terceira idade que vem em busca de lazer?

Gerente G: De lazer, é... passeios, lazer...

Pesquisadora: So pra deixar claro aquele perfil de turista de negdcios por exemplo?

Gerente G: Uhum...

Pesquisadora: Ele vem pra trabalhar, pra prestar servico entendeu? E eu acho que ndo é a grande
maioria nesse caso.

Gerente G: N&o, a gente até tem um pouco.

Pesquisadora: Mais em menos quantidade?

Gerente G: Sim, menor. E na cidade ao todo é... menor.

Pesquisadora: Uhum... E ai a pergunta seguinte € como fazem para se comunicar com este publico
né? Essa pergunta ela quer dizer o seguinte se vocé sabe que as pessoas vém pra ca é para busca
conhecer os lencois, a passeio a terceira idade, se existe alguma ferramenta que vocé consegue se
direcionar, se colocar a vista daquele publico pra atrair pra ca, certo?

Gerente G: Uhum... Sim. E... H& a um tempo atras que funcionaria um pouco assim né? As pessoas
ligariam, ah! A gente quer essa informacao, hoje assim, ta muito é... ele vem muito bem resolvido.
Entdo, assim o hospede que bate na nossa porta, ele ja vem com tudo fechado, ele s6 quer
hospedagem e 0s passeios ja vi, entdo, assim nédo tem muito que... eu fagco a minha parte que é do
meio de hospedagem, e a agéncia ela ja vai fazer a parte dela.

Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] entdo, hoje o nosso foco mesmo é ta divulgando nosso o produto. Nao tem aquela...
Ah, eu vou utilizar isso pra atrair, I6gico o hospede que a informacédo sobre os passeios é... a gente fala
sobre o destino né? Em um todo, mais hoje ele vem muito preparado ja... ele vem muito ja... a internet
ta ai né?

Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] ja vem muito explicadinho, tudo mastigado. Entdo assim hoje o0 nosso foco mesmo é ta
falando sobre a hospedagem.

Pesquisadora: Uhum... Sim.
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Gerente G: [...] ndo sei se eu consegui te...

Pesquisadora: Uhum... E 0 meio que vocé consegue se comunicar com este publico? Sabe... que
vocé consegue fala sobre sua hospedagem, entéo principalmente comunicacéo.

Gerente G: O nosso principal meio seria o telefone mesmo e o WhatsApp.

Pesquisadora: Uhum... WhatsApp?

Gerente G: Isso.

Pesquisadora: Entdo, o principal canal especifico de integracdo, de interacdo com os clientes
recorrente € o WhatsApp?

Gerente G: E o WhatsApp.

Pesquisadora: T4 certo, e quais sdo as estratégias de vendas utilizadas pelo negécio? Vocé ja até
citou um pouco né? De parcerias...

Gerente G: Uhum... é... isso... ah... hoje a gente tem alguns é... canais né? Que a gente até aderiu aos
portais, portais a gente ja tinha mais ai agente quis é... simplificar né?

Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] entdo a gente comprou um programa especificadamente pra canais de vendas entao
ele fica la disponivel é... 24h, é... isso melhorou muito pra gente.

Pesquisadora: Uhum... melhorou né?

Gerente G: [...] é porque ele fica |a na venda é... 24h que eu tenho de disponivel, vai aparecer 14,
vendeu, ele vai diminuindo, vai diminuindo... vendeu tudo ele zera, entdo é via portal mesmo.
Pesquisadora: Uhum... via portal?

Gerente G: [...] é portal os canais...

Pesquisadora: E existe uma outra estratégia direcionada a isto? Pra agregar...

Gerente G: E... sim. Por exemplo, uma vez por ano, é... isso a gente s6 néo fez em 2020 e em 2021...
Mais ja em 2022, [pensativa] E... final de 2021 ja teve, existe uma algumas feiras que acontece em
outros estados.

Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] € aonde a gente vai divulgar o nosso produto né? E a cada [pensativa] normalmente é
2 vezes por ano, é... A gente participa dessas feiras e é ai onde vocé faz uma troca né?
Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] A gente visita outros estados e €... a gente pega as informac8es do estado, eles pegam
da gente, é uma troca de cartdezinhos...

Pesquisadora: Sim.

Gerente G: [...] isso eu acho bem interessante né? entdo, como as pessoas ndo conhece né? E acabem
conhecendo outras operadoras... agéncias...

Pesquisadora: Uhum... parcerias né? Como vocé falou antes do blogueiro né?

Gerente G: Também.

Pesquisadora: Também, funciona como uma estratégia? E quais sdo as estratégias utilizada pelo
negdcio durante a experiéncia de estadia cliente para satisfazé-lo? Descreva alguns servigos, produtos
diferenciais ou inovagdes, desenvolvidas em busca da satisfagéo do cliente?

Gerente G: Entdo, com eu te falei no inicio é... a gente tem alguns servicos como... o atendimento, logo
em seguida o chegar na pousada e ter o apartamento, entdo assim, a gente tenta investir muito no
apartamento por que o que tem de fazer diferente, €... normalmente quando é o aniversario a gente faz
uma decoracdo especial no apartamento é... aniversario... lua de mel... alguma que a gente fica
sabendo antes que vai ter... a gente sempre tentar fazer esses mimosinhos né?

Pesquisadora: Sim.

Gerente G: [...] no dia da saida do hospede também a gente d4 uma pequena decoragéo é...
lembrancinha né? De cortesia. Assim, é... pequenas...

Pesquisadora: Isso em datas comemorativas né?

Gerente G: Isso. E... Datas comemorativas. E um hospede ah, eu té com 4 ou 5 diarias, com um longo
tempo né? A gente sempre tenta agradar com esses pequenos mimos, uma lembrancinha da cidade...
Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: [...] isso pra gente... a gente tem um resultado muito satisfatrio.

Pesquisadora: E né? Tem respostas positivas.

Gerente G: Sim...sim. tem muito.

Pesquisadora: E se tratando de p6s-venda? Vocés avaliam a experiéncia do cliente e buscam manter
um relacionamento com eles? Como fazem isso? Utilizam algum dado ou site para revisar e aperfeicoar
0s servicos ou os produtos ofertados?

Gerente G: Sim. A gente tem 3 ferramentas a onde que seria 0 pds-venda.

Pesquisadora: Uhum... Vocé poderia citar?
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Gerente G: E... um é o proprio portal da Booking que normalmente hoje é nossa maioria 70% dos
nossos héspedes vem por esse portal né? E o outro € o nosso préprio canal todo mundo que vem pelo
nosso canal, ele tem la um pasta de que ele pode deixar o feedback dele, e todos os outros sites,
qualquer site que hoje o cliente vem, ele tem essa opcao de postar o feedback, como o TripAdvisor, 0
Booking, e 0 nosso préprio canal também.

Pesquisadora: Uhum... Entéo, existe essas sdo ferramentas para que eles possam é... avaliar... e de
acordo com essa avaliagdo vocés tem algum posicionamento? O que vocés fazem?

Gerente G: Avaliar né? Sim. A gente sempre da muita importancia as avalia¢cdes, sempre... sempre...
sempre. “Ah! O chuveiro, esse chuveiro €... derrama pouca agua”. Ah! Vamos |a anotar aqui no nosso
caderninho que o chuveiro de determinado apartamento vai ser preciso trocar. E interfone que a gente
tinha no prédio e nao tinha no outro, eles falavam muito “Ah! Um interfone é legal”’ a gente agora colocou
em toda a pousada. O Wi-fi daqui, na verdade o wi-fi da cidade toda era muito precaria agora que
melhorou entéo, assim a gente contratou a melhor empresa pra nos da suporte num é nem sé fornecer
internet é ter o suporte dentro da pousada a gente aderiu esse servi¢o, a gente tem hoje esse suporte
24h pra qualquer emergéncia da parte de internet, interfone a pessoa nos orientar entédo, assim a gente
td sempre é... a gente prioriza muito essa... esse feedback deles. Muito mesmo.

Pesquisadora: Sim. Além disso, existe algum outro... alguma outra estratégia ou outra forma de buscar
... tipo manter o relacionamento pés-venda? O hdspede veio se hospedou foi embora. Existe algum
depois que isso acontece alguma ferramenta de interacdo? Por exemplo, vai manter o contato.
Gerente G: Sim, sim... a gente sempre tem por exemplo, aniversario... como na ficha cadastral dele,
aonde ele tem que preencher todos os dados, a gente aderiu ho nosso sistema essas formas né? Ah!
Tal dia é aniversario do héspede vamo mandar uma mensagem, vamo colocar que no periodo “X” se
caso ele queira volta, a gente consegue da 30% de desconto, a gente sempre faz isso, aderimos isso
no nosso proprio sistema. O nosso sistema ele acusa né? Tipo o dia, hoje tal dia é o aniversario, foi o
aniversario do héspede que teve aqui com vocés a um ano atras, hoje ta fazendo um ano que o hospede
se hospedou com vocés, a a gente aderiu a esses lembretezinhos né? E também é muito bom, a gente
ja sentiu que faz muita diferenga, entdo eles ficam bem felizes, “Ah! A gente tem interesse sim volta”
principalmente quem mora préximo né? Sao Luis, por exemplo. Eu achei bem legal esse sistema.
Pesquisadora: Uhum... Sim. E importante. E porque justamente a gente, vocé percebe pessoas que
moram distante mais também que tem muita gente que mora em S&o Luis na cidade dos encantos.
Gerente G: Sim, sim... Uhum... A gente tem muito mesmo, principalmente durante a pandemia né? A
gente voltou com o pessoal proximo, ndo voltou com o pessoal de fora. De inicio foi o pessoal das
cidades é vizinhas né? E ai aos poucos € que foi vindo mesmo o turista de fora.

Pesquisadora: Uhum... Sim. Ambito da imagem da empresa na comunidade desenvolvem ag¢des com
foco social, ambiental ou cultural? Quais a¢bes séo realizadas para fortalecer a marca da empresa
junto a comunidade de Barreirinhas(MA)?

Gerente G: Entéo, é... Uma das agdes € priorizar sempre € o pessoal daqui né? Por exemplo, eu ndo
falo nem de acgéo é diretamente... Como eu posso te explicar... Ah... é... Algumas ag¢des por exemplo,
no Sebrae a gente ta inserido diretamente, é o produto da rota também mais eu falo assim, é... priorizar
sempre o servi¢co local né? A gente té priorizando muito.

Pesquisadora: A mao de obra local.

Gerente G: [...] isso, a m&o de obra local. E... Principalmente o grupo “G10”, ele auxilia muito em
relacdo a isso, acho que se tu for ver outra pousada que tem aqui que ta nesse grupo da gente que ta
essas 10 pousadas, é... vocé ver que é a gente tenta sempre t&4 pegando os produtos locais, a méo de
obra local em todos os sentidos né? Fotografo, é... o servico de modo geral, todo servico é s6 o que
ndo tem aqui que a gente pega de fora e ta sempre por exemplo, mesmo o pessoal dos arraial precisou
de apoio, a gente contribuiu por que a gente sabe que € algo que € pro nosso destino né? Se o destino
vai bem a cidade, tipo as apresentag8es vao bem, isso reflete diretamente pra gente né? Como positivo
gue a gente td com a cabeca aberta pra isso né?

Pesquisadora: Com certeza.

Gerente G: [...] E é isso a gente sempre ta assim.

Pesquisadora: E quanto ao aspecto ambiental tem algumas a¢des?

Gerente: Entdo, é... recentemente a gente deu inicio né? E... como o recolhimento dos lixos, a
separacao do que é vidro, do que é... tem um pessoal também que eles vém recolher mais deixaram
de vim, é a parte de frutas, é... esses alimentos, eu consigo é... entregar pros vizinhos, os vizinhos que
querem a gente entrega que eles dao pros bichos né? Os funcionarios que criam algum animal também
levam e partir de... e a gente ta num projeto, inicio um projeto com o Sebrae de impacto ambiental.
Pesquisadora: Impacto ambiental?!

Gerente G: Sim. Recentemente.

Pesquisadora: E quais sdo as atividades que séo desenvolvidas através desse projeto?
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Gerente G: Entéo, o inicio foi o recolhimento né? A separacdo né? De todos os lixos, eles tdo com a
parceria em projeto ainda de colocar essa empresa pra fazer o recolhimento.

Pesquisadora: Da... como é que posso dizer?! Da selecéo né? do lixo.

Gerente G: E... Isso da selecdo do que é plastico, do que é... do que eles conseguem reciclar né?
Pesquisadora: Uhum...

Gerente G: Ai, eles tdo em projeto, ai ficou com esse grupo do “G10” né? Em parceria com o grupo
“G107, ai vai ficar essas 10 pousadas né? Fazendo esse... em parceria com essa empresa.
Pesquisadora: Entdo, de acordo com esse roteiro de entrevista nés ...vamos parar aqui ta e eu
agradeco sua colaboragéo.
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Transcricdo de entrevista com o Gerente — Pousada H

Pesquisadora: Bom dia, meu nome é Suziane sou aluna da Universidade federal do curso de Hotelaria,
e estou aqui pra realizar esta entrevista com este roteiro pra adquirir informacées para a concluséo do
meu TCC. Eu ndo preciso que o estabelecimento seja identificado, s6 preciso de algumas informacées
pra que eu possa tracar o perfil do estabelecimento certo?

Gerente H: Certo, tudo bem.

Pesquisadora: Diante destas informacg8es eu gostaria de saber 0 segmento da empresa, a quantidade
de funcionarios, o tempo de existéncia, a sua funcéo a sua escolaridade e o bairro em que estamos.
Gerente H: T4, o segmento é Hotelaria, hospedagem.

Pesquisadora: Pousada né?

Gerente H: E pousada! A quantidade de funcionarios atualmente tem 20 funcionérios, é... tempo de
existéncia ela foi inaugurada em 2002, 0 meu cargo eu sou gerente, minha escolaridade eu tenho curso
superior formada em biologia.

Pesquisadora: Biologia?

Gerente H: Isso.

Pesquisadora: E o bairro em que nés estamos?

Gerente H: Carnaubal.

Pesquisadora: Entdo vamos seguir aqui o roteiro da entrevista, quais sdo as acdes de marketing
desenvolvidas pelo negécio?

Gerente H: As principais séo voltadas para o Instagram, a gente faz muita parceria com influenciadores
que se hospedam divulgar a pousada, faz passeios, consome no restaurante pra fazer a divulgacéo e
a divulgacao é mais mesmo pelo Instagram mesmo diariamente no Instagram.

Pesquisadora: Sim, e quais séo os principais canais de comunicagéo utilizados?

Gerente H: Com os nossos clientes, temos WhatsApp e Instagram.

Pesquisadora: Sao essas duas né?

Gerente H: Isso.

Pesquisadora: Existe uma compreensdo clara publico-alvo do negécio? Como fazem pra se
comunicar com este publico? Existe algum canal especifico de interagdo com os clientes recorrentes?
Entdo essa pergunta quero saber o perfil, se vocés tém um perfil delimitado ou ndo, vocés agregam e
buscam qualquer héspede.

Gerente H: Nao, a gente busca qualquer héspede, no geral ndo tem um publico especifico ndo.
Pesquisadora: Certo, e o principal cabal de interacdo entre esses publicos sdo as redes sociais?
Gerente H: Nem tanto, a gente trabalha com muitas operadoras que a gente tem canais, a gente
trabalha com a ferramenta chamada Omnibees, que através dela varias operadoras tém acesso a
pousada, a disponibilidade de vagas é tarifas e tudo mais. Entdo a gente acessa os clientes mais por
essas operadoras, acho que 70% das nossas reservas vem através dessas operadoras e o restante é
por meio de Instagram, a divulgac@o € mais por esse meio mesmo, pelo Instagram.

Pesquisadora: Uhum... quais séo as principais estratégias de vendas utilizadas pelo negécio?
Gerente H: Estratégias de venda?

Pesquisadora: Sim!

Gerente H: Eu acho que atualmente é essa de... tipo assim , todo tempo de baixa temporada a gente
foca em vender as tarifas mais baratas , na baixa vendendo pra alta temporada a gente vende mais
em conta as tarifas e quando chega no periodo mesmo como agora atualmente as tarifas aumentam
bastante entdo assim, a gente consegue alcancar boa parte da ocupacdo e depois a gente consegue
com pouca ocupacdo a gente consegue cobrar um valor assim, mais do que realmente queria ,
antecipadamente a gente vende mais barato, e quando chega mais encima da hora a gente consegue
pedir um valor mais alto.

Pesquisadora: Sim, e quais sao... Além dessas? Tem outras estratégias?

Gerente H: Acho que mais a questéo da divulgacdo mesmo, como te falei a gente fecha mensalmente
parceiras com influenciadores que vem se hospedar, e fazem divulgacdo da pousada. Tanto no
Instagram da pousada como no deles mesmo.

Pesquisadora: Uhum... entendi. E quais sdo as estratégias utilizadas pelo negdécio durante a
experiéncia do cliente para satisfazé-lo? Descreva alguns servi¢cos, produtos diferenciados, inovacdes
desenvolvidas em busca da satisfacéo.

Gerente H: Conforme o avanco dos anos a gente vai tendo atualiza¢des, antigamente uns 6 anos atras
5 anos, tinha aqueles ar- condicionados de gaveta aqui em alguns quartos e o tempo foi passando foi
trocado todos, é agora esse ano a gente terminou de reformar os quartos , todos os quartos foram
reformados trocado piso pintura é... forro, reforma de banheiro, a gente tem piscina, a nossa area de
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rio também a gente ta sempre fazendo reformas , atualizacdes pra que ela tenha cada vez melhoras,
a gente fez barracas agora com espreguicadeira é... a gente também colocou secadores também na
maioria dos quartos que antes ndo tinha secadores de cabelo e a gente comecou a fornecer também
shampoo e condicionador , que antes também a gente nao fornecia. Acho que também a questédo de
café da manha, a gente td sempre fazendo atualizacdes pra ir se adaptando ao paladar que vai
mudando.

Pesquisadora: Esse shampoo e condicionador sédo cortesia?

Gerente H: Sim, sdo cortesia.

Pesquisadora: Certo. E... existe a questédo de brinde lembranca?

Gerente H: A gente deixa bombom de chocolate apenas, quando € lua de mel ou aniversario a gente
faz uma decoracdo mais especifica sabe? De brinde em si ndo, a gente nao tem assim a questédo de
dar isso aqui de brinde, ndo. Sé a questao do bombom como mimo.

Pesquisadora: O bombom com mimo sao pra todos?

Gerente H: Pra todos.

Pesquisadora: Logo na chegada?

Gerente H: Na chegada!

Pesquisadora: E se tratando de pés-venda vocés avaliam a experiéncia do cliente e buscam manter
um relacionamento com eles? E como fazem isso? Utilizam algum dado ou website para revisar e
aperfeicoar os servicos ou produtos ofertados?

Gerente H: Sim, a gente tem aqui mesmo na pousada o opinario que é manual é... E também tem
alguns meios de venda que eles mesmo disponibilizam essa avaliagdo que chega até nés, tipo a
booking quando os clientes vem através da Booking, a booking disponibiliza um campo de avaliacdo e
a gente tem acesso a essas avaliacdes por |4, mas nem todos tem essa possibilidade realmente, acho
que nem todos os sites oferecem isso pra depois a pessoa avaliar entendeu? Mas a grande maioria
sim.

Pesquisadora: Uhum... E ai o que vocés fazem quanto a essas avaliagfes? Vocés respondem ao
cliente ou ndo?

Gerente H: A guestéo da resposta depende muito da disponibilidade da nossa equipe porque agora o
periodo é muito corrido a gente ndo tem tempo hébil pra ta respondendo as avaliacdes, mas com
relacdo ao que a gente faz com aquela informacdo, a gente sempre procura ver se aquilo ali ta
acontecendo se é uma reclamacdao, ah t4 acontecendo isso, aquilo. Procuramos ver se ta acontecendo
ou ndo. Se areclamacdo for tipo ... recentemente a gente teve a reclamacgéo de travesseiros, a gente
fez o levantamento dos travesseiros, viu realmente que tinha alguns que precisavam trocar e trocamos
0S que eram necessarios, as vezes tem reclamacgao, ah o chuveiro ele ndo funcionava, a gente procura
ver em qual quarto aquele hdspede tava vai no apartamento e faz a manutengéo do chuveiro. Entédo
toda reclamacéo a gente procura ver se tem fundamento ou néo e resolver.

Pesquisadora: E ai depois que o cliente chega aqui, ele adquiriu os servigcos daqui e ele sai, existe
uma ferramenta que vocés mantém o relacionamento com ele ou nao?

Gerente H: N&o... Nao, ndo. O cliente em si quando ele gosta ele sempre, a maioria das vezes volta,
mas a gente ndo mantem.

Pesquisadora: Nessa questdo do pés-venda né?

Gerente H: Nao.

Pesquisadora: E no dmbito da imagem da empresa na comunidade desenvolvem a¢des com foco
social, ambiental ou cultural? E quais a¢des séo realizados pra fortalecer a imagem da empresa junto
com a comunidade de Barreirinhas?

Gerente H: N&o, a gente ndo tem isso ndo, a Unica que a gente faz frequentemente é doacdo, tipo
assim cama que nao é mais utilizada na pousada, ta em bom estado mas que nao é mais utilizada na
pousada a gente doa, cama, travesseiros, roupa de cama, roupa de banho, loucas essas coisas a gente
doa, normalmente pra secretaria de assisténcia social daqui entendeu? Ai, eles vem buscar e faz a
doacéo pra quem eles... a Ultima vez eles estavam doando pra um pessoal que ficaram desabrigados
por causa da chuva.

Pesquisadora: Uhum... entdo nesse caso entra como questao social, e na questdo ambiental quais
séo as acdes aqui?

Gerente H: A gente faz o processo de separagéo de garrafas pets e de vidro de latinha também.
Pesquisadora: Coleta seletiva né?

Gerente H: Isso.

Pesquisadora: E quanto ao cultural, vocés tém alguma a empresa é envolvida com alguns aspectos
as acles culturais?

Gerente: Da cidade no caso né? Vocé diz.

Pesquisadora: sim.



109

Gerente H: As vezes se chegar até nés caso de patrocinio dependendo de como ta a situacdo a gente
patrocina sim.

Pesquisadora: Certo. A gente ja chegou ao fim do nosso roteiro, mas eu gostaria que vocé falasse
um pouco as tecnologias a insercdo da pousada as tecnologias como tem feito esse acompanhamento.
Gerente H: Sim, a gente evolui muito com relacdo a nosso servico em si... a gente tinha muito mais
trabalho do que a gente tem hoje em dia, hoje em dia tem essa ferramenta que eu te falei a Omnibees
ela além de vender, anunciar nossa disponibilidade pra outros canais pra eles venderem, ela tem o
servigo de langar a reserva em nosso sistema, entdo diminuiu muito nosso trabalho que era manual,
entendeu? Até a questdo do sistema em si que até um tempo atras era um método todo manual o
sistema. Atualmente a gente ta passando a utilizar também o rob6 para responder o WhatsApp sé no
caso tipo assim que ndo é mais no caso de ele ndo ter mais resposta para a alternativa que o cliente
quer ai a gente passa pro atendimento de um dos recepcionistas, é.... cardapio 0s nossos cardapios
nao sao mais fisicos, eles sdo so6 pelo QR-code, pagamento também, muito raramente a gente recebe
pagamento em a gente disponibiliza as opgdes de pagamento em dinheiro, cartdo, pix acho que so.
Pesquisadora: Entdo eu agradeco as informagoes.
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Transcricdo de entrevista com o Proprietario — Pousada |

Pesquisadora: Entdo, Bom dia. Meu nome é Suziane, sou aluna do curso de Hotelaria da Universidade
Federal, e estou aqui para nés seguirmos o roteiro de entrevista que proporcionara dados para a
conclusdo do meu curso e esta é uma pesquisa anénima, nao preciso da identificacdo mais, preciso de
algumas informacdes para que eu possa tracar o perfil do estabelecimento. Ta certo?

Proprietério I: Tudo bem.

Pesquisadora: E... Primeira informac&o é a respeito do segmento da empresa né? A quantidade de
funcionario? Tempo de existéncia? A sua fungdo? A sua escolaridade?

Proprietéario I: Ta... Bom, tempo de empresa?

Proprietario I: N6s temos 20 anos.

Proprietario I: 20 anos! Com muita luta. ndo é facil né? Trabalhar no segmento, escolaridade? E
terceiro grau incompleto.

Pesquisadora: Incompleto?

Proprietario I: E incompleto. Eu ja fiz diversas faculdades e nunca terminei nenhuma, até por que eu
casei muito novo, casei com 16 anos e ndo deu tempo, e sempre corri atras... Qual a outra pergunta?
Pesquisadora: Sim.

Pesquisadora: O segmento da empresa.

Proprietario I: O segmento aqui da empresa é turismo, Hotelaria, lavanderia, locagdo de veiculos,
pousada.

Pesquisadora: A sua fungéo?

Proprietario I: Eu sou um dos diretores proprietérios.

Pesquisadora: Té certo, e a quantidade de funcionarios?

Proprietario I: Ah, hoje depende muito, € muito variado, € uma sazonalidade aqui depende do periodo,
esse periodo nds estamos com 22 funcionarios, periodo de alta estagéo.

Pesquisadora: Certo, entdo nds vamos comegar aqui as nossas perguntas direcionadas ta certo?
Proprietario I: Ta.

Pesquisadora: Quais séo as acdes de marketing desenvolvidas pelo negécio?

Proprietario I: Ah, nés trabalhamos muito com marketing, nés temos um grupo de Hotelaria chamado
G10 séo 10 pousadas principais aqui de barreirinhas, que nés contratamos uma pessoa pra fazer nosso
marketing, entendeu?

Pesquisadora: Sim.

Proprietério I: Independente do que se faca na Internet, o maior marketing hoje € internet, trabalhamos
muito com agéncias de turismo, muitas agéncias de fora, entdo nds temos um trabalho de marketing
muito bom feito por um funcionario contratado por esse grupo G10.

Pesquisadora: Grupo G10!

Proprietario I: E.

Pesquisadora: Ah entendi, entdo ele desenvolve, todas as agoes...

Gerente: Todas as acdes de marketing dessa empresa dessas 10 pousadas.

Pesquisadora: Vocé poderia citar algumas dessas a¢fes que ele desenvolve?

Proprietario I: Ah, as a¢cBes sao trabalhar é... preco, promocéao, entendeu? Por exemplo baixa estacao,
alta estacdo, o que cabe o que comporta pra fazer, da desconto pro héspede nesse sentido pra que a
gente atraia 0 hospede pra c4, mas isso € muito relativo depende muito do momento.

Pesquisadora: Sim!

Proprietério I: Isso é esse desconto, mas o marketing € permanente.

Pesquisadora: Certo. E quais sé@o 0s principais canais de comunicacao utilizados?

Proprietério I: Ah, é a Internet.

Pesquisadora: Internet né?

Proprietério I: Internet, esse € o principal meio de comunicagédo, tem que ter vez, amigos nossos que
vem aqui, blogueiro que vem aqui, mas o blogueiro de modo geral ele quer tudo de graga e tem uns
que fazem e tem uns que ndo fazem, simplesmente se aproveitam do momento, ah eu sou blogueiro
tenho ndo sei quantos mil seguidores eu queria 2, 3 diarias, mas tudo de graca e quando vem ainda
vem acompanhado. Eu sou contra esse tipo de marketing de blogueiro, s6 porque eles sédo oportunistas.
Eles ndo sdo aquelas pessoas fidedigna nado, pra gente ter uma confianca plena.

Pesquisadora: Mas entédo vocé nao adere a esse tipo?

Proprietario I: Eu... Eu... Eu... s Minha mulher é a favor e eu sou contra, eu pessoalmente
sou contra blogueiro, sou contra porque s6 querem tudo de gracga, usa, come, dorme , exigi o melhor e
pra mim ndo fazem nada.

Pesquisadora: E com tudo isso a pousada adere a alguns deles?



111

Proprietario I:Adere, por parte da minha mulher, ndo por minha parte. Por mim eu ndo hospedava
nenhum blogueiro aqui.

Pesquisadora: Ta certo. Existe uma compreensao clara do publico alvo do neg6cio?

Proprietario I: Existe sim, muita reclamacédo, em todo lugar que vocé trabalha com gente quando se
tem gente no meio 0 ser humano é complicado ninguém é igual.

Pesquisadora: Com certeza, e assim quanto ao perfil do publico, ser um publico assim...
Proprietério I: Ludovicense de Séo Luis o maranhense, paulista por exemplo agora nesse periodo, é
por periodo o periodo “x”, junho, julho é Ludovicense é quando as criancas estao de férias, ai ficam
com as criangas aqui, vem um pessoal de Sao Luis agora julho, agosto ja & Europeu , mais Franceses
gue vem pra ca e 0 nosso publico é muito diversificado, vem muito paulista € muito diversificado.
Pesquisadora: Como vocés fazem pra se comunicar com este publico? Existe um canal especifico de
interacdo com os clientes recorrentes, os clientes vem aqui e vocé por exemplo ta dizendo que sédo os
Ludovicense, existe uma estratégia, um principal meio de comunicagdo pra entrar em contato com
essas pessoas.

Proprietério I: Aqui é nossa recepcao, via WhatsApp.

Pesquisadora: Via WhatsApp.

Proprietario I: A comunicaco, reserva. E WhatsApp e e-mail.

Pesquisadora: Quais sdo as principais estratégias de vendas utilizadas pelo negécio?

Proprietario I: A estratégia é a de venda é o marketing o negécio, é a promoc¢éo é o parcelamento em
cartdo esse tipo de coisa que a gente faz pra trazer o pessoal pra ca.

Pesquisadora: Existe mais algumas que vocé queira citar?

Proprietario I: Nao, ndo é oque a pousada oferece, nds trabalhamos dentro do marketing poucas
pousadas sao, as que tem aqui. Estacionamento, saléo de jogos, redario, gerador, agua propria, banho
de rio que eu tenho praia de rio independente de ter piscina e tudo mais e 0s quartos aconchegantes,
nds temos 0 NOsso atrativo principal.

Pesquisadora: Certo, e quais sdo as estratégias utilizadas pelo negdcio durante a estadia do cliente
para satisfazé-lo? Descreva alguns servicos, produtos diferenciados, inovagbes desenvolvidas em
busca da satisfacdo dos clientes.

Proprietario I: Primeiro que o cliente quer ser bem tratado nés temos uma recepcdo que os recebe
calorosamente, nés temos um restaurante que serve os pratos que eles querem, nds temos os pratos
famosos aqui que é conhecido, tem gente que vem de S&o Luis s6 pra consumir esse nosso produto
entendeu? NOs temos, o0 estacionamento espetacular que o pessoal pode ficar Ia, nés temos o redario
que fica ali pro pessoal descansar se quiser, nés temos o0 banho de rio 0 banho de piscina, n6s temos
saldo de jogos, temos geracdo de energia propria, n0s temos energias solar, entdo tudo isso é um
atrativo pro cliente.

Pesquisadora: Uhum... além disso vocés oferecem mimos, cortesia?

Proprietario I: Nao, as vezes depende muito se tiver grupo, grupo fechado 40, 50 pessoas a gente
oferece uns mimos sim, mas isso depende muito do grupo, depende muito do preco, isso ai € um jogo
de marketing muito grande, talvez vocé ndo entenda porque vocé esta repetindo as perguntas. Tem
grupo que vem de Belém por. Exemplo ele vem mas é um grupo que ele vem se hospeda , ndo consome
uma agua mineral daqui ele ndo consome, ele tras tudo da rua, tudo ele acha caro, a agua mineral é 3
reais ele pergunta se a gente pode diminuir o preco, entdo esse grupo, esse grupo pra noés nao
interessa, € um grupo até que eu ndo té mais aceitando aqui porque € um grupo que ndo gasta € um
grupo que s6 paga a permanéncia deles aqui por 2 dias ele paga a permanéncia mas ndo consome
nada e pousada... por exemplo, eu tenho um restaurante que eu atendo , fica funcionando até as 22
horas eles acham de pedir comida na rua pra trazer pra cé e eu nao aceito. Se eu tenho um restaurante
pra atender o cliente eu ndo aceito, e tem grupos que € o grupo mais... que ele vem e consome, esse
sim nds damos 0 mimo, porque merece 0 mimo eles consomem nossos produtos.

Pesquisadora I: E... exatamente isso que eu estou querendo saber

Proprietério I: Entendeu?

Pesquisadora: Sim... sim.

Proprietario I: A gente d4 esse mimo pra esse grupo que consome aqui, certo?

Pesquisadora: Certo. E no @mbito da imagem da empresa ha comunidade desenvolve agdes com foco
social, ambiental ou cultural?

Proprietario I: Ah demais, eu td é pra morrer de dar coisa aqui, aqui € s6 o que a gente faz, ontem
mesmo a gente deu uma ajuda pra um rapaz que vai viajar, a gente ta todo tempo contribuindo,
independente de eu ser macom, que a magonaria contribui de mais com a comunidade, eu fago minha
parte social. A pousada ﬁ faz o... Eu ja dei varios instrumentos pra banda, pra conjunto eu vou em
Séao Luis, compro e fago a doagao, eu fago muita doagéo.
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Pesquisadora: Sim, e embora o senhor ja tenha falado antes, o que eu vou falar agora que é o aspecto
ambiental. Vocés tem a energia solar nédo € isso?

Proprietario I: Tem, e minha area é preservada eu tenho aquela area ali, aquele verde se vocé andar
por ali vocé vai ver a area de preservacéo, Mas isso é feito por nés a gente preserva, eu nunca quero
construir naquela area ali , e o pior de tudo tem gente que é héspedes a maioria paulistas que chegam
aqui e escuta o cantado do passarinho, e vem reclamar que o passarinho td incomodando ele, que ele
ndo ta conseguindo dormir ,vocé entendeu isso? Eu tinha um galo aqui que cantava direto, o cara
postou la no Facebook reclamando que eu tinha uma criagédo de galo que acordava ele de manha, e
quantas pessoas nao querem ouvir essas coisas da natureza? E tem gente que reclama da natureza,
pode? Eu nao consigo... até que eu consigo entender porque € ser humano a gente ndo agrada todo
mundo, reclamar da natureza é absurdo.

Pesquisadora: Sim.

Proprietario I: Mas tem gente que reclama porque aqui € natureza pura.

Pesquisadora: Entdo essas sdo as ac¢des desenvolvidas claro, é justamente isso que eu td querendo
saber, as acdes que vocé toma a respeito da preservacéo o cuidado da natureza...

Proprietario I: Ah aqui essa area é muito preservada aqui tem... tem uma galinha que eu crio solta por
ai eu crio ganso, tem cutia ai, tem uns macacos que vem pra ca, entendeu? Entdo essa coisa eu hdo
quero perder nunca, essa esséncia da natureza, eu ndo quero perder isso. Se vocé for |4 na beira do
rio, va la e tire umas fotos e ver as placas que tem, é &rea preservada.

Pesquisadora: Sim, e séo essas ac¢des que eu estou querendo conhecer.

Proprietario I: E eu cobro, isso eu cobro, cobro de mais meus héspedes e eles agradecem muito.
Essas reclamaces do passaro, do galo, do macaco gritar essas coisas assim sdo coisas minimas, séo
pessoas sem sensibilidade que reclamam sobre esse tipo de coisa.

Pesquisadora: Sim.

Proprietario I: Mas reclamam, sdo pouquissimas as pessoas, mas reclamam.

Pesquisadora: E falando dessas reclamacdes, tem uma pergunta que diz assim, e se tratando de pés
venda, vocés avaliam a experiéncia do cliente? Como avaliam? Utilizam algum website para revisar e
aperfeicoar os servicos prestados?

Proprietario I: Nao, isso € através de questionarios, eles preenchem o questionario e diz a satisfacao.
Pesquisadora: Esse questionario vocés tem aqui na recep¢ado?

Proprietario I: Na recep¢do, na recepcdo e no apartamento, eles deixam preenchido, muitos
preenchem, muitos ndo entendeu? Eles preenchem a maioria s6 quando querem fazer alguma
reclamacao.

Pesquisadora: Sim.

Proprietério I: E o ser humano. S6 quando querem fazer reclamacées.

Pesquisadora: Essas avaliagdes vocés tomam posicionamentos?

Proprietéario I: E... muitas avaliagbes sdo até desconexas com o que a gente oferece, mas a gente
aceita e vai ver se esta de acordo com o que reclamou. Tem nada é simplesmente um questionamento
do ser humano.

Pesquisadora: Uhum... Entdo com base no nosso roteiro de perguntas direcionadas, eram somente
essas informagdes que eu queria explorar.

Proprietario I: Ta certo.

Pesquisadora: Agradeco.
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Transcricdo de entrevista com o Gerente — Pousada J

Pesquisadora: Boa tarde, meu nhome é Suziane.

Gerente J: Boa tarde!

Pesquisadora: Sou aluna do curso de Hotelaria da Universidade federal e estou aqui para realizar esta
entrevista para juntar detalhes, para concluir o meu TCC. Com base nisso informo que a entrevista ela
€ andnima e nédo precisa de identificagdo, mas preciso de algumas informag6es pra tragar o perfil do
estabelecimento.

Gerente J: Certo.

Pesquisadora: Essas informagdes E... Quanto ao segmento da empresa, a quantidade de
funcionarios, o tempo de existéncia, a sua fungdo, escolaridade e o bairro a localizagdo do
empreendimento.

Gerente J: Certo, é pousada, né hotelaria.

Pesquisadora: E a quantidade de funcionarios?

Gerente J: Funcionarios a gente tem 4 e na alta a gente contrata uma temporada que é de 3 a 4 meses,
geralmente de junho até setembro.

Pesquisadora: E o tempo de existéncia?

Gerente J: NOs estamos l4... Ja te falo, porque essa pousada a gente jA comprou de outra pessoa
entdo ela ja tinha uma existéncia anterior né? A gente manteve 0 mesmo nome...

Pesquisadora: Sim.

Gerente J: S6 um minutinho...

Pesquisadora: Ok.

Gerente J: Mas € mais ou menos isso 2010, 2011 que a gente adquiriu ela, mas ela ja vem de uma
administragdo anterior, que € a do e ai acho que ele deve ter ficado uns 5 anos com ela entéo...
Pesquisadora: Entendi. E a sua escolaridade?

Gerente J: Superior completo.

Pesquisadora: Em qual area de atuagao?

Gerente J: Qii?... Ah sou formada em biologia.

Pesquisadora: Certo, e a localizagcido?

Gerente J: A gente t4 na Avenida carnaubal numero 369, ali depois da praga da biblia.
Pesquisadora: Certo. Entdo nés vamos comegar a direcionar as perguntas.

Gerente J: Certo.

Pesquisadora: Quais sdo as acdes de marketing desenvolvidas pelo neg6cio? Quais sdo os principais
canais de comunicagéo utilizados?

Gerente J: Marketing a gente utiliza participacéo em feiras pra fazer rodadas de negécios, redes sociais
€ sites e hoje a maior comunicagdo mesmo € o WhatsApp o0 que ta mandando né? a gente tem o e-
mail também né? As redes sociais as pessoas perguntam por la se tem é... Se tem vagas essas coisas
fazem algumas perguntas, a gente também tem as parcerias com algumas agéncias, um portal de
hospedagem como a Booking.

Pesquisadora: Uhum... Certo. Existe uma compreensao clara do publico-alvo do negécio?

Gerente J: Sim.

Pesquisadora: como fazem pra se comunicar com este publico?

Gerente: Como fazem?

Pesquisadora: Uhum... Vocé falou que tem a compreensao clara né?

Gerente J: Isso.

Pesquisadora: Digamos que nesta classificacdo eu t6 querendo um perfil, ah o meu perfil & este
publico aqui, aventureiro por exemplo, dai como vocé faz pra alcancar esse publico aventureiro?
Gerente J: Ah, as mesmas coisas que falei de midia, rodadas de negdcios, midias digitais...
Pesquisadora: Hum... certo. E o canal especifico pra se inteirar com eles é o WhatsApp entdo? O
principal.

Gerente J: E hoje em dia né, a gente tem e-mail, tem site, mas hoje em dia as pessoas querem tudo
muito rapido né? Entdo acaba que com WhatsApp € mais rapido entdo é uma preferéncia do cliente
né? Entdo ha uma preferéncia do cliente, a maior demanda pela procura é via WhatsApp entendeu?
Email, por exemplo, o cliente deixa um pouco de lado, alguns ainda passam e-mail, mas a maioria
prefere... Tem esse periodo? Qual o valor? Como faz pra pagar 50% entendeu? E, e... também a gente
ainda recebe é, recebemos ligacdes ainda, mas a maioria mesmo é mensagem do WhatsApp.
Pesquisadora: Certo. E quais sdo as principais estratégias de venda utilizadas pelo neg6cio?
Gerente J: De vendas a gente... As midias sociais né? Novamente Instagram essas coisas né, a gente
também tenta deixar ela um pouco instagramavel né? Pra impulsionar esse lado das redes sociais né?
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Que as pessoas tiram fotos, marcam essas coisas, tem aquelas plaquinhas tem os passeios, frases,
decoracao, decoracédo de época também, por exemplo, junina enfeita, Carnaval é esse tipo de coisa ai
é promocdes, é e-mail pra entrar em contato com clientes, o p6s -venda também é muito importante, a
gente tentar fidelizar, pra poder indicar pra outras pessoas, que as vezes ele ndo volta mas um amigo
pode vim né?

Pesquisadora: Sim.

Gerente J: Porque o destino dos lengois ndo é assim, nem sempre as pessoas voltam né? Geralmente
€ destino de uma vez s6, o pessoal de longe, mas eles estdo sempre indicando ao ciclo de amigos
deles.

Pesquisadora: sim, com certeza. Entdo essas sdo as estratégias ligadas a vendas né?

Gerente J: E... cartdozinho de visita né? Porque ninguém mais quer papel, folder essas coisas né? A
gente até tem mais é encalhado [RISO]

Pesquisadora: Digitalizou né?

Gerente J: E... tudo é digitalizado, agora. [RISO]

Pesquisadora: Ta certo. E quais sé@o as estratégias utilizadas pelo negécio durante a experiéncia de
estadia do cliente para satisfazé-lo? Descreva alguns servigos, produtos diferenciados, ou inovacdes
desenvolvidas em busca da satisfacdo do cliente quando esta 14 na pousada.

Gerente J: E... a gente investe muito assim na qualidade né, tanto que nossa pousada é uma pousada
pequena né? A gente ndo o tem muito espago né, entdo 0 nosso objetivo € servir com exceléncia
mesmo sendo pequena, ser uma pousada assim média, ela ndo é uma pousada de luxo ou um pouco
mais alta, mas assim € uma no estilo mais simples , mas ai tipo assim , a gente tenta oferecer todo
conforto, E... tudo que uma pousada grande tem nés temos, camas boas , camas grandes , lencol de
primeira , toalha de primeira, frigobar, chuveiro quente, entdo a gente tenta... E... as pessoas se
surpreende bastante, que as vezes olha assim... E aquela coisa do livro pela capa né? Pensa assim:
ver a entradinha pequenininha simples e eles tem assim, E... Vamos supor que a maioria fica com a
expectativa superada, porque quanto entra satisfaz. A gente também tem um contato muito direto com
o cliente, da equipe com o cliente, entdo estar sempre atento as necessidades, sempre colhendo os
feedbacks, por exemplo, tinha um cantinho la que ficava o escritoriozinho que eles achavam que estava
escuro, entdo a gente através do contato com o cliente a gente vai identificando essa demanda, entéo
a gente botou mais uma lampada é, esse tipo de coisa, o café da manha também, a gente tenta colocar
as coisas regionais porque é o que o cliente gosta né, porque l6gico todo mundo come pdo essas
coisas, mas assim ele quer também ter aquele contato com as coisas daqui né?

Pesquisadora: Com certeza.

Gerente J: Geleia daqui doce daqui frutas daqui a tapioca que é famosa no nordeste, apesar que hoje
é no Brasil todo, mas é o que ele quer comer né? Porque é fora do que ele tem é...

Pesquisadora: Do habitual né?

Gerente J: E do habitual. Entendeu? E, ai a gente tem os opinarios que é pro cliente da opinido, se
ele quiser deixar algum feedback, além do contato direto, tem o contato por escrito também pra ele
poder, se ele quiser dar alguma sugestdo, colaborar, a gente ta sempre atento a isso pra é... Ir
melhorando cada vez mais, e a limpeza né, que ndo é pra ser um diferencial & primordial né?
Pesquisadora: Sim.

Gerente J: A gente € muito atento a limpeza os quartos sdo bem limpos mesmo, € premissa tem que
ser assim, mas infelizmente nem toda pousada é.

Pesquisadora: Exatamente. E vocés tem a questdo de mimos de cortesia para os clientes?

Gerente J: N&o, a gente tem assim é... tem os bloquinhos que a gente manda fazer, e as vezes em
datas especiais a gente da uma coisa. Como a nos... Tudo é custo né? E como nossa diaria E... como
eu falei € uma diaria mediana tudo o que cé coloca né sai de graga pro cliente, mas na verdade € custo
né, vocé tem que embultir, entdo a gente né, pelo preco entdo muitas vezes ndo tem como a gente dar
assim mimos assim, muita cortesia, né?!

Pesquisadora: Sim. E vocé ja até mencionou a questdo do pds-venda, em se tratando de pds-venda
né? Vocé avalia a experiéncia do cliente e buscam manter um relacionamento com eles? Como
acontece? Utilizam dados ou website Lara revisar e aperfeicoar os servicos ofertados, vocé ja
mencionou né? A questdo dos questionarios que sédo aplicados...

Gerente J: Isso. A gente tem o opinario e a gente também fica atento nas €.ndo € opinido que quero
falar.

Pesquisadora: Nas avaliacdes

Gerente J: As avaliagBes né? Porque eles avaliam no google, na TripAdvisor e na Booking, a gente ta
sempre atento ali pra vé o que né...ta avaliando mesmo né

Pesquisadora: V& o que pode melhorar?
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Gerente J: Né?! Porque tem sempre alguém que viaja né [RISO] mais assim, uma coisa que é
esporadica a gente analisa e ver que ndo tem nada haver, mas, por exemplo, se tem uma coisa que ta
sempre repetitivo, como falei desse negécio da luz ali do cantinho que é um quadradinho assim 14 a
gente ta vendo que é realmente era necessario ndo € implicAncia de um sd, entdo a gente fica
principalmente atento nisso quando mais de uma pessoa falando a mesma coisa ai chama mais
atencao ainda.

Pesquisadora: Essas avaliacdes sdo acompanhadas constantemente?

Gerente J: Sim.

Pesquisadora: E ai séo respondidas no préprio site?

Gerente J: Sim.

Pesquisadora: Além disso, o que poderia envolver mais no pés-venda que vocé coloca como pés-
venda |4 na sua pousada?

Gerente J: E... é mais isso e a comunicagéo por e-mail que a gente pode ta mandando alguma
promocéo, alguma informacéo

Pesquisadora: Por e-mail né?

Gerente J: E.

Pesquisadora: Ah, ndo tem esse relacionamento pelo Instagram por exemplo, por outras redes sociais
depois que ele sai

Gerente J: Sim, sé se ele marcou a gente, ai a gente interage, se ele tirou foto 14 e marcou, entdo a
gente interage dessa forma, curtindo, comentando.

Pesquisadora: E no ambito da imagem da empresa na comunidade, desenvolvem a¢cfes com foco
social? Ambiental ou cultural? Quais a¢fes sao realizadas para fortalecer a marca da empresa junto a
comunidade de Barreirinhas?

Gerente J: Pra falar a verdade a gente faz esse tipo de acdo mais via&, que a gente tem trés
empresas que é a , pousada ﬁe agora uma pousada nova que é a entendeu? Entdo essa
assim... E mais pela, pela que a gente faz essas acgdes ambientais, mas como eu vou acabo
representando as trés

Pesquisadora: Sim. Mas na pousada tem alguma.... Por exemplo placa solar, reaproveitamento de
alguma coisa ou separacéo seletiva do lixo.

Gerente J: Nao, a gente ndo separa porque o lixo vai todo pro mesmo lugar a gente ndo tem a coleta
seletiva entdo ndo tem, 0 que a gente faz era quando a gente tinha fritura agora a gente ndo tem mais
era 0 6leo era doado para o sabao , e é questao de energia solar a gente ainda ndo tem ,mas eu ja
estou vendo, é porque é investimento alto, ndo é facil e la tem reformas constantes, porque quando eu
peguei ela sé tinha cinco apartamentos, hoje ela tem doze e eu todo ano tava fazendo melhorias antes
ndo tinha recepcao hoje ja tem entdo estava sempre fazendo melhorias, nos... Esses apartamentos
antigos os cinco, era bem pequeno o banheiro, entdo quando eu peguei la ja dei uma reformada assim
mais ou menos, mais ele ainda ficou estreito e comprido ai antes da pandemia eu fiz ele tudo bonitinho,
ai agora com a pandemia a gente deu ...Cessou entendeu? Mais la eu tenho varios projetos é fazer
piscina é... Tenho que reformar 4 em baixo a cozinha, a area da cozinha, entdo a gente ta sempre
investindo nisso, ai acaba ndo dando pra investir ainda, na energia solar mas é uma coisa que eu quero
fazer terminar essas reformas e investir na energia solar e ai a gente tenta sim o maximo de coisas da
prépria Barreirinhas pra incentivar a economia local trazer o minimo de coisas de Sao Luis, hoje
Barreirinhas j& oferta de tudo, antigamente era mais dificil né?

Pesquisadora: Sim.

Gerente J: Entdo a gente tenta nesse sentido pra desenvolver aqui a economia local consumir o
maximo que a gente pode daqui.

Pesquisadora: Certo. Tudo iSso se encaixa no aspecto social e no ambiental séo essas questfes que
vocé ja esta prevendo e no cultural vocés tém alguma chama para eventos? Ou coisas assim
Gerente J: A gente assim incentiva o cliente a ir onde tem, faz propaganda que nem do bambaé que
tem as apresentacdes la, que a acaba contratando, entdo a gente incentiva para o cliente
prestigiar, as vezes quando tem alguma que eles pedem a colaboracéo a gente ajuda entendeu?
Pesquisadora: Sim.

Gerente J: Mas aqui ha uma deficiéncia do préprio municipio de tudo né de valorizar mais esse lado
de ter apresentacdes culturais E... Quer dizer a gente teve sdo Jo&o ai no Maranh&o todo Barreirinhas
nao teve o0 pouco que teve foi particular assim, ndo € uma coisa assim vamo botar aqui todo sabado os
bois daqui pra dancar fazer que nem la no IFMA que teve arraial e que trouxeram o boi de Tutoia e ai
sabe ter isso da iniciativa publica seria muito interessante, mas o que acontece € mais o da iniciativa
privada que esse tipo de evento né.

Pesquisadora: Sim. Pois de acordo com o0 nosso roteiro de entrevista as informag8es que queriamos
eram estas ta certo?
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Gerente J: Certo.
Pesquisadora: Eu agradeco a sua atencao e colaboracao.



