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RESUMO 

MONDO, Tiago Savi. A influência da comunicação de marketing e da distribuição na 
captação de clientes nos meios de hospedagem de Santa Catarina em baixa e alta temporada.  
2010. 207 páginas. Dissertação (Mestrado Profissional em Administração) Centro de Ciências da 
Administração e Sócio Economicas – ESAG, Universidade do Estado de Santa Catarina, UDESC, 
Santa Catarina, 2009. 
 

 

 O mercado de serviços turísticos no Brasil e, mais especificamente, em Santa Catarina 
tem crescido de forma expressiva. Estar alinhado a esse crescimento e ofertar serviços de 
qualidade deveria ser pressuposto básico para qualquer equipamento turístico. Dentro desse 
contexto, os meios de hospedagem configuram-se como o principal equipamento da atividade 
turística. Com o aumento da demanda, a importância das modalidades de captação de clientes 
que os meios de hospedagem adotam tende a aumentar em freqüência e em formas. A partir 
disso, o objetivo geral desta dissertação é analisar a influência da comunicação de marketing e 
da distribuição na captação de clientes em meios de hospedagem de Santa Catarina em baixa e 
alta temporada. O estudo foi dividido em duas etapas de pesquisa. A primeira foi de caráter 
exploratório, qualitativa, utilizando-se de entrevista em profundidade para coleta de dados. A 
amostra foi composta por 13 meios de hospedagem de diferentes segmentos turísticos e 
classificações. Os dados foram gravados digitalmente e transcritos para análise. A segunda 
etapa foi realizada após a pesquisa exploratória. Foi de caráter descritivo, quantitativa. O 
instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionário estruturado disponibilizado 
online durante 30 dias no link: http://hotelariasc.questionpro.com. Emails de convite foram 
enviados a cada 10 dias para todos os meios de hospedagem vinculados à ABIH-SC, o retorno 
de respostas foi de 29,7%, totalizando 52 meios de hospedagem dos 180 possíveis. Os 
principais resultados indicam que a comunicação deve estar diretamente ligada com ações de 
distribuição para que a captação se torne mais efetiva. Verificou-se que a principal ação de 
comunicação de marketing para captação de clientes é a propaganda, seguida pela promoção 
de vendas, participação em eventos do trade e captação e execução de eventos. Com relação à 
distribuição, verificou-se que os canais diretos são os mais utilizados nos meios de 
hospedagem da amostra. Além disso, a utilização de intermediários tem sido uma boa 
alternativa para o aumento da captação de clientes. Agência e operadoras constituem-se como 
fortes parceiras dos meios de hospedagem quando o objetivo é a captação de clientes. 
Verificou-se ainda a importância da internet, tanto para ações de captação como para ações de 
distribuição, já que o site hoteleiro e outras formas de utilização da internet possibilitam 
atualmente a comercialização do serviço hoteleiro. Verificou-se neste estudo que os gestores 
dos meios de hospedagem pouco conhecem do retorno quantitativo que cada ação de 
comunicação e distribuição promove nos seus resultados e que esta pode ser uma alternativa 
para mensurar a efetividade das ações aqui descritas na captação de clientes. Desse modo, 
percebeu-se que existe influência das ações de comunicação de marketing e de distribuição na 
captação de clientes dos meios de hospedagem de Santa Catarina em baixa e alta temporada. 
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ABSTRACT 

MONDO, Tiago Savi. The influence of marketing communication and distribution of the 
acquisition customers in hotels of Santa Catarina in high and low seasons. 2010. 207 pages. 
Dissertation (Master Professional em Administration) Center of Science Administration and Socio-
Economics – ESAG, Santa Catarina University, UDESC, Santa Catarina, 2010. 
 

 

The market of tourist services in Brazil and, more specifically, in Santa Catarina has grown 
significantly. Be aligned with this growth and offer quality services should be a basic 
condition for any other tourist facilities. Within this context, the hotels configured as the main 
equipment of tourism. With increasing demand, the importance of how to capture customers 
who adopt the hotels tends to increase in frequency and shapes. From this, the objective of 
this thesis is to analyze the influence of marketing communication and distribution of the 
acquisition customers of hotels in Santa Catarina in low and high season. The study was 
divided into two stages of research. The first was exploratory and qualitative, using in-depth 
interview for data collection. The sample consisted of 13 hotels in different tourist segments 
and classifications. Data were digitally recorded and transcribed for analysis. The second step 
was performed after exploratory research. Been primarily descriptive and quantitative. The 
instrument used for data collection was a structured questionnaire available online for 30 days 
on the link: http://hotelariasc.questionpro.com. Invitation emails were sent every 10 days for 
all hotels linked to ABIH-SC, the return of responses was 29.7%, totaling 52 of the 180 hotels 
available. The main results indicate that the communication must be directly related to actions 
of distribution for the capture becomes more effective. It was found that the main form of 
communication of marketing for customer acquisition is advertising, followed by sales 
promotion, event and the trade capture and execution of events. Regarding distribution, it was 
found that the direct channels are the most common means of accommodation of the sample. 
Furthermore, the use of intermediaries has been a good alternative for increasing customer 
acquisition. Agency and operators are as strong partner of the means of accommodation when 
the goal is to capture customers. It was also the importance of the Internet, both for attracting 
actions as actions for distribution, since the hotel site and other forms of Internet use today 
allow the marketing of hotel service. There was this study that the managers of hotels they 
know little of the quantitative feedback that every action promotes communication and 
distribution of its results and that this may be an alternative to measure the effectiveness of 
the actions described here in attracting customers. Thus, it was noticed that there is influence 
the actions of marketing communication and distribution of the acquisition customers of 
hotels in Santa Catarina in low and high season. 
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