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RESUMO

MONDO, Tiago SaviA influéncia da comunicagdo de marketing e da disiibuicdo na
captagéo de clientes nos meios de hospedagem det&dPatarina em baixa e alta temporada.
2010. 207 péginas. Dissertacdo (Mestrado Profiasiem Administracdo) Centro de Ciéncias da
Administracdo e Sécio Economicas — ESAG, Univeddddo Estado de Santa Catarina, UDESC,
Santa Catarina, 2009.

O mercado de servicos turisticos no Brasil e, msfgecificamente, em Santa Catarina
tem crescido de forma expressiva. Estar alinhagssa crescimento e ofertar servigos de
qualidade deveria ser pressuposto basico paraugragguipamento turistico. Dentro desse
contexto, os meios de hospedagem configuram-se ogonimcipal equipamento da atividade
turistica. Com o aumento da demanda, a importatasanodalidades de captacéo de clientes
gue os meios de hospedagem adotam tende a aureenfeeqiéncia e em formas. A partir
disso, o objetivo geral desta dissertacao € analisdluéncia da comunicacao de marketing e
da distribuicdo na captacéo de clientes em meit®sigedagem de Santa Catarina em baixa e
alta temporada. O estudo foi dividido em duas etajgapesquisa. A primeira foi de carater
exploratorio, qualitativa, utilizando-se de entstiem profundidade para coleta de dados. A
amostra foi composta por 13 meios de hospedagemifeieentes segmentos turisticos e
classificagfes. Os dados foram gravados digitaknentranscritos para andlise. A segunda
etapa foi realizada ap0s a pesquisa exploratboad€& carater descritivo, quantitativa. O
instrumento utilizado para coleta de dados foi umstjonario estruturado disponibilizado
online durante 30 dias no linkttp://hotelariasc.questionpro.cofimails de convite foram
enviados a cada 10 dias para todos os meios dedarggm vinculados a ABIH-SC, o retorno
de respostas foi de 29,7%, totalizando 52 meiohaspedagem dos 180 possiveis. Os
principais resultados indicam que a comunicacae @star diretamente ligada com agdes de
distribuicdo para que a captacdo se torne maiwaféterificou-se que a principal acédo de
comunicacao de marketing para captacédo de cliéngepropaganda, seguida pela promocéo
de vendas, participacdo em eventos do trade egéaptaexecucao de eventos. Com relacdo a
distribuicdo, verificou-se que os canais direto® &% mais utilizados nos meios de
hospedagem da amostra. Além disso, a utilizacadon@emediarios tem sido uma boa
alternativa para o aumento da captacéo de clieAtgncia e operadoras constituem-se como
fortes parceiras dos meios de hospedagem quandojetivo € a captacdo de clientes.
Verificou-se ainda a importancia da internet, tgydoa acbes de captagdo como para acoes de
distribuicdo, j& que o site hoteleiro e outras fasnde utilizacdo da internet possibilitam
atualmente a comercializagéo do servigco hotel®evificou-se neste estudo que os gestores
dos meios de hospedagem pouco conhecem do retaramtitgtivo que cada acdo de
comunicacao e distribuicdo promove nos seus reldta que esta pode ser uma alternativa
para mensurar a efetividade das acbes aqui desoataaptacdo de clientes. Desse modo,
percebeu-se que existe influéncia das acdes dentcagéo de marketing e de distribuicdo na
captacao de clientes dos meios de hospedagem teeGatarina em baixa e alta temporada.
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ABSTRACT

MONDO, Tiago SaviThe influence of marketing communication and distrbution of the
acquisition customers in hotels of Santa Catarinani high and low seasons. 20107 pages.
Dissertation (Master Professional em Administrgti@enter of Science Administration and Socio-
Economics — ESAG, Santa Catarina University, UDES&hta Catarina, 2010.

The market of tourist services in Brazil and, mspecifically, in Santa Catarina has grown
significantly. Be aligned with this growth and affguality services should be a basic
condition for any other tourist facilities. Withthis context, the hotels configured as the main
equipment of tourism. With increasing demand, thpartance of how to capture customers
who adopt the hotels tends to increase in frequamcly shapes. From this, the objective of
this thesis is to analyze the influence of marlgttommunication and distribution of the
acquisition customers of hotels in Santa Catarmdow and high season. The study was
divided into two stages of research. The first wagloratory and qualitative, using in-depth
interview for data collection. The sample consistéd 3 hotels in different tourist segments
and classifications. Data were digitally recorded &ranscribed for analysis. The second step
was performed after exploratory research. Been giiyndescriptive and quantitative. The
instrument used for data collection was a strudtgpgestionnaire available online for 30 days
on the link: http://hotelariasc.questionpro.convitation emails were sent every 10 days for
all hotels linked to ABIH-SC, the return of respesasvas 29.7%, totaling 52 of the 180 hotels
available. The main results indicate that the comigation must be directly related to actions
of distribution for the capture becomes more effectlt was found that the main form of
communication of marketing for customer acquisitisnadvertising, followed by sales
promotion, event and the trade capture and exacofievents. Regarding distribution, it was
found that the direct channels are the most commeans of accommodation of the sample.
Furthermore, the use of intermediaries has beeaod glternative for increasing customer
acquisition. Agency and operators are as strong@aof the means of accommodation when
the goal is to capture customers. It was alsortigoitance of the Internet, both for attracting
actions as actions for distribution, since the hsii® and other forms of Internet use today
allow the marketing of hotel service. There was #tudy that the managers of hotels they
know little of the quantitative feedback that evagtion promotes communication and
distribution of its results and that this may beadiernative to measure the effectiveness of
the actions described here in attracting custondmgs, it was noticed that there is influence
the actions of marketing communication and distidyu of the acquisition customers of
hotels in Santa Catarina in low and high season.
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