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RESUMO

Com a evolucdo dos canais de comunicagdo e a insercdo das redes sociais, empresas
tiveram que adequar-se ao chamado marketing 4.0 (KOTLER; KARTAJAYA;
SETIAWAN, 2017). Os ciberclientes (SERENO, 2013) possuem acesso rapido a uma
variedade de informacGes, possibilitando diferentes oportunidades de compras na
internet. Dai a importancia da eficiéncia nas estratégias de promocao nas redes sociais, a
fim de se diferenciar e criar a necessidade de consumo do servico oferecido. Nesse
sentindo, o trabalho propde-se a analisar trés perfis de hotéis de Barbacena - MG, no
Instagram, com o objetivo de identificar as diferentes estratégias utilizadas.
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RESUMO EXPANDIDO

Com a evolucdo do marketing digital, as redes sociais se tornaram importantes
canais de distribuicdo para as empresas, auxiliando na captacdo de leads (potenciais
clientes) e contribuindo também para o processo de fidelizacdo de clientes (ACOSTA;
DANIELCE; BIDARTE, 2019). Nesse sentindo, ¢ fundamental que os meios de
hospedagem, assim como outras empresas, se utilizem dos canais digitais objetivando a
divulgacdo e valorizacdo do negocio, mas também entendendo esses canais como
importantes ferramentas de venda.

Gomes e Mondo (2016) apontam para o crescimento do marketing digital, por
meio das redes sociais, sobretudo. Segundo os autores, a finalidade desse processo, de

marketing para as redes sociais, é o de atingir de forma assertiva o publico-alvo do
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empreendimento, sendo importante entdo haver uma gestdo de marketing no meio de
hospedagem, tendo o conhecimento do perfil de hospedes que se busca captar, além de
divulgar de forma adequada a infraestrutura, servigos e precos, de acordo com o0 mercado
inserido. Gomes e Mondo (2016) destacam ainda que com o advento da internet,
aumenta-se a concorréncia e o nivel de exigéncia dos consumidores também aumenta,
sendo necessario que os meios de hospedagem busquem alternativas e se mantenham
competitivos. E as redes socias, quando bem utilizadas, podem contribuir para isso.

Nesse sentindo, observa-se que o setor hoteleiro, assim como outros setores, tem
se mantido ativo nas redes sociais, estando mais presente na vida dos consumidores e
estreitando o relacionamento com os clientes. As redes sociais possibilitam, além do que
ja foi apresentado, um feedback imediato dos clientes, sendo mais facil fazer um
levantamento dos pontos fortes e fracos do negdcio. Possibilitando uma gestdo mais
rapida e facil, as redes socias trazem dados que podem embasar estratégias futuras de
marketing.

Uma pesquisa, realizada em 2015, aponta que o numero de turistas brasileiros que
utilizam a internet para pesquisar, reservar e pagar sua hospedagem cresceu nos ultimos
anos. Sendo que 89% pesquisam online antes de viajar, 47% compram pela internet e
40% pesquisam online e compram off-line.* J4 em outra pesquisa, de 2020, realizada pelo
Sebrae em parceria com a Associacdo Brasileira de Agéncias de Viagens (ABAV), o
Instagram foi a segunda rede social mais utilizada para vendas do mercado de turismo
durante a pandemia (61% das vendas). Ficando atras apenas do WhatsApp (86%)°. Nesse
sentindo, diante da importancia das redes sociais, como canais de promoc¢ao e vendas,
sobretudo o Instagram, a pesquisa se prop0e a analisar trés perfis de hotéis barbacenenses
nesta plataforma, para identificar as diferentes estratégias utilizadas e a falta das mesmas.
A escolha dos hotéis se deve pela frequéncia de postagens e nimero de seguidores: Hotel
Chalé de Minas, que possui 57,3 mil seguidores e 1.234 publicagdes; Parque Hotel
Mantiqueira, com 17,9 mil seguidores e 651 publicagfes; Hotel Fazenda Morada do

Imperador, com 6.516 seguidores e 82 publicagGes. Os dados relativos ao nimero de
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programar-suas-viagens/, acesso em 17 de abril, as 18h.

5 Pesquisa disponivel no Site OMNIBEES, 2020, acesso em abril de 2024:
<https://omnibees.com/2020/08/instagram-hotel-venda-pandemia/>.
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seguidores e publicacdes sdo referentes a data de 17 de abril de 2024, podendo sofrer
alteracdes. Para andlise, serd utilizada a metodologia de Anélise de Conteudo (BARDIN,
2011), sendo definida as seguintes categorias de analise: (a) identidade visual, que visa
analisar se o perfil mantém a estratégia de padronizacao (cores, fontes, imagens, etc.) e
identificacdo de marca; (b) influenciadores, que busca analisar o0 uso de personalidades
para instigar a venda; (c) informacdes, nesta categoria sera analisado se o perfil mantém
informacdes relativas as acomodac6es, alimentacdo, localizacdo, contatos, etc.; (d)
estratégias promocionais, nesta categoria sera analisado se os empreendimentos utilizam
as estratégias de criar promoc0es para atrair leads e clientes; (e) estratégias de datas
comemorativas, serd avaliado se os hotéis utilizam datas comemorativas como um
atrativo para fechar vendas, como o dia das maes, por exemplo; (f) eventos, nesta
categoria sera analisado se 0s hotéis organizam ou dispde de espaco para eventos,
utilizando isso como estratégia para atrais clientes e hospedes dos respectivos eventos;
(g) fidelizacdo, sera analisado se os hotéis postaram algum conteudo de estratégia de
fidelizacdo de clientes. Em um primeiro momento sera realizada uma andlise quantitativa,
a fim de evidenciar quais estratégias sao as mais abordas pelos meios de hospedagem, por
fim serd realizada uma anélise qualitativa, com o intuito de comparar e identificar de
forma mais descritiva as diferentes estratégias utilizadas para atrair a atencdo e criar a
necessidade dos potenciais clientes e clientes. O periodo de analise serd de um ano, desde
1 de abril de 2023 a 1 de abril de 2024. O recorte se justifica ja que se trata de um periodo
suficiente, trazendo elementos sazonais e comemorativos, que permite uma analise
robusta, diante das categorias escolhidas.

Diante da escolha do Instagram, como ferramenta de anélise, torna-se importante
trazer algumas consideracOes sobre a plataforma. A mesma foi criada em 2010 e logo
ganhou popularidade. Em 2021, a plataforma, que hoje pertence ao grupo Meta, superou
a marca de 2 bilhdes de usuarios em todo o mundo, sendo a segunda maior rede social do
mundo. Hoje o grupo Meta, que também é dono do Facebook e WhatsApp, pertence a
Mark Zuckerberg. Nos ultimos anos a plataforma, que anteriormente tinha a postagem de
fotos como elemento central da interacdo entre usuarios, passou a criar modificacGes na
rede que induz o usuério a produz mais videos, diante da concorréncia direta com outras
redes sociais, como o TikTok. Dessa forma, os stories e reels tém sido muito utilizados,

sobretudo por empresas, para atrair a aten¢do por meio de videos curtos.
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Ao pesquisar as redes sociais, Recuero (2018) aponta para o fato de que essas
ferramentas tém um poder positivo para a sociedade, pois podem mobilizar pessoas para
causas sociais e ambientais, por exemplo, e agregam informacdes; enfim, ndo somente
conectam dispositivos, mas também pessoas. Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017)
também argumentam que as midias sociais redefiniram o modo como as pessoas
interagem entre si, permitindo que desenvolvam relacionamentos sem barreiras
geografica e demograficas. Além disso, como apontam 0s autores, as redes sociais
promovem a inclusdo, dando a sensacdo as pessoas de que elas pertencem as suas
comunidades. Nesse sentindo, marcas tém se apropriado disso, desenvolvendo um
compromisso com a inclusdo social, algo cobrado, muitas vezes pelas redes sociais. A
partir disso, podemos compreender que 0s meios de hospedagem devem utilizar as midias
sociais também como estratégia de incluséo, a partir da demanda de seu publico-alvo.

Outra mudanca propiciada pelas redes sociais, afetando o marketing, ¢ citada por
Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017). Para os autores, antes as empresas pensavam que a
inovacao deveria partir de dentro, mas com as mudancas advindas da rede esse fluxo deve
mudar. Os consumidores devem ser os protagonistas. Assim, hoje o mercado é quem
fornece as ideias, fazendo com que os consumidores ndo sejam apenas alvos, mas
“amigos” e “parceiros” da marca. Seguindo essa logica, os consumidores tendem a ser
influenciados por suas comunidades e se defendem de experiéncias de compras ruins, ao
postarem nas redes. Cabe as marcas, incluindo os meios de hospedagem serem honestas
e transparentes com 0s consumidores, caso contrario podem estar se deteriorando ndo
mais apenas com um consumidor, mas com uma comunidade inteira.

Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) afirmam ainda que as midias sociais, como o
Instagram, instigam o usuario a mostrar suas experiéncias como clientes, 0 que acaba
inspirando outros consumidores da mesma classe, ou até de uma classe inferior a buscar
por experiéncias semelhantes. Alem disso, alguns sites, como o TripAdvisor,
“empoderam os consumidores para fazer escolhas baseadas na sabedoria das multiddes”
(KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, p. 36, 2017). Nesse sentindo, percebe-se a
necessidade de se elaborar estratégias corretas dentro das redes sociais. Ja que a reputacéo
de uma marca pode estar em jogo. Além disso, apesar da ampliacdo de concorrentes, as
redes permitem visibilidade e competitividade, utiliza-las da forma correta pode ser bom

para 0s meios de hospedagem, assim como para outros negocios.
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A presente pesquisa é apenas um recorte e visa trazer contribui¢es para 0 campo
da gestdo hoteleira, apontando alguns parametros, com base em tedricos renomados,
como Kotler, analisando deficiéncias que podem ser corrigidas. Para isso, a discussao
tedrica sera dividida em dois capitulos: Gestdo Hoteleira, orientada pelo Marketing;
Marketing e Redes Socias. Por fim, o dltimo capitulo trard a analise, com base nas

categorias jé citadas.
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